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Formalia  
Specialet er i alt 91 normalsider (eksklusiv litteraturliste og 
abstract). Vi sætter grammatisk komma og har valgt at 
flytte citater fra teksten, når disse overstiger tre linier. 
Dette speciale integrerer fagene kommunikation og 
psykologi. Inspirationen til at beskæftige os med 
offentlige breve stammer fra faget kommunikation, mens 
inspirationen til at beskæftige os med, hvordan 
mennesker tillægger bestemte arbejdspraksisser mening, 
stammer fra faget psykologi.  
 
Vores primære teori er diskurspsykologi, hvilket vi anser 
for at være relevant for både psykologi og kommunikati-
on, eftersom vi zoomer ind på subjekter og den formid-
lingssituation (formidling med brevet som medie), de står 
i. Specialet er skrevet med udgangspunkt i, at problem-
stillingen er relevant for begge fag. Det er derfor ikke 
relevant at skelne mellem, hvilke kapitler der hører mere 
til det ene fag end det andet.  
 
Specialet er skrevet af tre personer, der alle har arbejdet 
med alle specialets kapitler i en proces, hvor fælles 
diskussioner har dannet grundlag for afsnittene. Udarb-
ejdelsen af de forskellige kapitler har været en flydende 
proces, hvilket vi mener er fordelen ved at skrive flere 
sammen. Vi ønsker derfor, at dette speciale bliver bedømt 
som tre menneskers arbejde frem for tre individuelle 
indsatser. Men for at efterkomme en regel om at angive, 
hvem der er ansvarlig for hvad, har vi fordelt kapitlerne 
således:  
 
Laura: Kap. 2, kap. 5 
Mette: Kap. 3, kap. 6+7 
Pernille: Kap. 4, kap. 8+9 
 
Indledning, abstract, problemformulering og  
konklusion er skrevet i fællesskab. 
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Abstract   
 
The public-sector communicator 
– a discourse-psychological perspective on public-sector communication by 
letter.  
 
Based on a discourse-psychology approach, we examine in our thesis how subjects 
make sense of a work practice which is a challenge seen from a communication point 
of view. In the optics of discourse psychology, language is not just words, language is 
relations and views, and the style and choice of words in letters therefore reflect 
relations between the sender and the recipient. By looking at letters from a local 
authority as relational expressions, we focus on the case workers who write the 
letters and the discourses they draw on when they talk about themselves as writers of 
letters, letters as a medium and the citizens as recipients. 
Our study is based on empirical material collected in focus group interviews with 
case workers from a Danish local authority and citizens who receive letters from the 
local authority. In addition, our study is based on a number of letters from the local 
authority. On the basis of this material, we discuss which limitations there are in the 
existing discursive practice and point to potential alternative organisational options. 
On the basis of this material, we discuss which limitations there are in the existing 
discursive practice and suggest alternative ways of organizing practises. 
Throughout our thesis, we discuss and analyse various issues which together form 
an image of the context public-sector communicators work in and the challenges they 
face. More specifically, we discuss the following:  
 
• Within which framework do the case workers navigate? We analyse and discuss 
the context the case workers work in and reproduce as public-sector 
communicators. 
• Autonomy as a public-sector communicator? We examine how case workers talk 
about the degree of autonomy they have as public-sector communicators. We 
discuss their use of standard letters and the extent of focus on the recipient in the 
letters they write to the citizens. 
• What characterises a good letter? We focus on letters as a medium – including 
what citizens and case workers believe good letters should contain.  
• Competencies as letter writers: We study how the case workers position 
themselves as letter writers, and how they see their competencies as letter writers. 
• Subject positions as sender and recipient: The last issue we focus on is the 
interrelations between case workers and the citizens. 
 
In the conclusion we add up all the pieces in order to sum up the discursive practise of 
the case workers and the way in which they and the citizens are positioned within the 
discourse. 
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                    Indledning og problemfelt             
  
Fra rådhuset i centrum af Fredericia og hen til villakvartererne på den anden side af 
byens volde er afstanden blot få hundrede meter. Et brev fra en af kommunens an-
satte vil typisk havne i borgerens postkasse dagen derpå. Fysisk er afstanden meget 
kort. Men mellem afsender og modtager af de kommunale breve er der en større dis-
tance, end den øjet kan se, og landmåleren kan optegne.  
 
Der vil ikke være mange af Fredericias knap 50.000 indbyggere, som ikke før eller 
siden modtager breve fra kommunen. Med byvåbnet i hjørnet af brevet skriver kom-
munen til dem, som for eksempel søger boligsikring, er langtidssygemeldte, eller har 
et barn, der skal starte i vuggestue.  
 
Offentlige myndigheder er lovmæssigt og moralsk forpligtede til at kommunikere med 
borgerne (Pedersen 2003:12), og mange organisationer har forventet, at det at skrive 
gode breve ”kom af sig selv” (Lund 2004:9). Men undersøgelser viser, at det ikke nød-
vendigvis er tilfældet, da formidling med brevet som medie ikke altid er lige til (Lund 
2004). Udarbejdelse af breve kan være en central del af kommunalt ansattes arbejds-
praksis, men skriftlig formidling behøver ikke nødvendigvis at være deres spids-
kompetence.  
 
I dette speciale zoomer vi ind på nogle af dem, der skriver kommunale breve på 
Fredericia Rådhus. Kommunale breve skrives af mennesker, der indgår i en organisa-
torisk kontekst, og det levede organisatoriske liv sætter sine spor i brevet - på godt og 
ondt. Afsenders holdninger, forestillinger og daglig praksis spiller en afgørende rolle for 
brevenes udformning1.  
 
Med en psykologisk og kommunikationsfaglig optik undersøger vi den diskursive 
praksis blandt en gruppe sagsbehandlere i Fredericia Kommunes Dagpengeafdeling, 
der skal kommunikere til borgere via brev som en del af deres arbejde. Med andre ord 
                                                 
1 Dette bakkes op af flere forskere, der beskæftiger sig med breve i organisationer. De påpeger kulturens og de 
skrivende medarbejderes indflydelse på udformningen af brevene (Becker Jensen 1998 og Lund 2004).  
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stiller vi skarpt på, hvordan betydningsdannelse sker i en kommunal kontekst, når en 
af opgaverne er at formidle med brevet som medie.  
 
Sagsbehandlerne i Fredericia Kommune indgår i et asymmetrisk magtforhold til borger-
ne: Som myndighedsudøvere kan sagsbehandlerne med loven i ryggen træffe beslut-
ninger, der kan få afgørende betydning for borgernes liv. Derfor skal kommunale breve 
afspejle sagsbehandlingens juridiske fundament. Sagsbehandlernes formidlings-
situation2 er karakteriseret ved, at afsender (sagsbehandleren) har en større viden om 
et givent fagområde, end modtager (borgeren) kan forventes at have. Der stilles derfor 
store krav til både formen og indholdet i kommunale breve (Becker Jensen 2002:44). 
 
Når kommunale instanser formidler via brev, må og skal brevet efterleve borgernes 
lovmæssige rettigheder. Omvendt kan et brevs kvalitet ikke reduceres til alene at hand-
le om, hvorvidt borgerens rettigheder er overholdt3. Vi anser kommunikation for at 
være en proces, hvor både afsender og modtager er aktive (Kragh 2002:99f), og denne 
tilgang åbner op for, at modtager afgør, om en given kommunikationsindsats er en 
succes (Pedersen 2003:103+110).  
 
Med sagsbehandlerne i Dagpengeafdelingen i fokus undersøger vi i dette speciale, hvor-
dan mennesker skaber mening i forhold til en udfordrende arbejdspraksis og ikke 
mindst, hvordan denne betydningsdannelse kan udfordres. Vi har sammenfattet spe-
cialets fokus i denne problemformulering:  
1.1 Problemformulering  
 
• Hvilke diskurser trækker sagsbehandlerne i Fredericia Kommune på, når de taler 
om: Sig selv som brevskrivere, brevet som medie og borgerne som modtagere, og 
hvordan positionerer det sagsbehandlerne og borgerne? 
 
Tæt knyttet til denne problemstilling arbejder vi specialet igennem med dette 
underspørgsmål:  
 
• Hvilke begrænsninger ser vi ved den diskursive praksis om brevskrivningen i 
Fredericia Kommune, og hvilke muligheder for alternativ organisering kan vi pege 
på? 
                                                 
2 Med formidlingssituation mener vi en situation, hvor en sagsbehandler, som en del af sit arbejde, skal formidle 
et budskab til en modtager (borgeren). 
3 Her er vi blevet inspireret af filosoffen Peter Zinkernagel, der dog ikke taler specifikt om breve, men som blandt 
andet siger, at ”Det ville være en sørgelig misforståelse, hvis nogen troede, at menneskeligt samkvem kan 
reduceres til respekt for personers rettigheder.”  (Zinkernagel 2001:17). 
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1.2 Fremgangsmåde for besvarelse af problemformulering  
I specialet undersøger vi et velkendt område - viden om offentlig formidling via brev - i 
en ny kontekst, nemlig Dagpengeafdelingen i Fredericia Kommune. Målgruppen for 
Dagpengeafdelingens breve er borgere, der bor i Fredericia Kommune, og som er 
blevet syge i en sådan grad, at det har resulteret i en længerevarende sygemelding og 
dermed kontakt til Dagpengeafdelingen. Vi valgte Dagpengeafdelingen som case, fordi 
vi fandt denne type afdeling interessant, da de ansatte står i en formidlingssituation, 
hvor de som myndighed skal formidle afgørelser, der kan få stor indflydelse på borg-
ernes tilværelse.  
 
Som skrevet i problemformuleringen, undersøger vi sagsbehandlernes diskursive 
praksis om tre aspekter; dem selv som brevskrivere, borgerne som modtagere og brev-
et som medie. Når vi bruger betegnelsen diskursiv praksis, mener vi ”all the ways in 
which people actively produce social and psychological realities.” (Davies & Harré 
1990:45). Det vil sige, at vi anser de diskurser, som sagsbehandlerne italesætter, som 
en måde, hvorpå de gennem sproget konstruerer virkeligheden4.  
 
Forskellige forskere beskæftiger sig med breve i organisationer5. Ved at tilføje et 
psykologisk perspektiv kombineret med en kommunikationsfaglig baggrund mener vi 
at kunne anskue problemfeltet med nye øjne, fordi vores tilgangsvinkel giver mulig-
hed for at sætte sagsbehandlernes diskursive praksis i fokus. 
1.2.1 Et empirisk speciale  
Da sagsbehandlernes diskursive praksis er fokus for specialet, har vi valgt at opbygge 
specialet på et empirisk fundament. Gennem analyser af to fokusgruppeinterview 
med sagsbehandlere fra Dagpengeafdelingen retter vi blikket mod de diskurser og 
subjektpositioner, sagsbehandlerne forhandler om, når de taler om afdelingens breve. 
I problemformuleringens underspørgsmål - og i resten af specialet - benytter vi ordet 
brevskrivning som en samlet betegnelse for sagsbehandlernes diskursive praksis om 
sig selv som brevskrivere, brevet som medie og borgerne som modtagere.  
                                                 
4 Som specialet skrider frem, vil vi definere, diskutere og gøre brug af de teoretiske antagelser, vi benytter i 
specialet. Begreberne position og diskurs uddybes i kapitel 3 Teoretiske antagelser. 
5 Blandt andre Karsten Pedersen, Leif Becker Jensen og Anne Katrine Lund. 
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I problemformuleringens underspørgsmål lægger vi op til en diskussion af, hvorvidt vi 
kan se begrænsninger ved den diskursive praksis om brevskrivningen i Fredericia 
Kommune. Som nævnt indledningsvist mener vi, at modtagers oplevelse af formidlingen 
er afgørende, når en formidlingsindsats skal vurderes. Derfor har vi afholdt to fokus-
gruppeinterview med borgere i Fredericia Kommune. Ved at diskutere borgernes dis-
kursive praksis om kommunens breve sammenholdt med sagsbehandlernes diskursive 
praksis om brevskrivning, ved hjælp af en analyse af afdelingens breve samt via teore-
tiske input vil vi pege på muligheder for alternativ organisering – og derved udfordre 
den nuværende diskursive praksis.  
 
I arbejdet med problemformuleringen har vi defineret problemfeltet. Vi vil derfor dis-
kutere vores position i udformning af problemfeltet samt i analysen af specialets 
empiri sideløbende med besvarelsen af de spørgsmål, vi rejser i problemformulering-
en, da vi mener, at dette har haft betydning for den viden, vi producerer. 
 
Inden vi påbegynder præsentationen af vores undersøgelse af sagsbehandlernes 
diskursive praksis om brevskrivningen, vil vi kort skitsere specialets opbygning. 
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1.3 Specialets opbygning  
I denne læsevejledning vil vi introducere de brikker, som tilsammen danner et billede 
af sagsbehandlernes diskursive praksis samt begrænsninger og mulige alternativer 
for denne. Vi vil dermed kortfattet redegøre for, hvordan specialets enkelte dele hæng-
er sammen, og hvad specialets læser har i vente.  
 
Kapitel 2: Videnskabsteoretisk position 
I dette kapitel diskuterer vi specialets videnskabsteoretiske position, som er en grund-
læggende brik i fundamentet for specialet.  
 
Kapitel 3: Teoretiske antagelser 
Hvilke teoretiske antagelser former det problemfelt, vi vil undersøge? I dette kapitel vil 
vi eksplicitere de antagelser, der udgør specialets teoretiske fundament. Antagelserne 
handler om sagsbehandlernes formidlingssituation, om vores syn på subjektet og vores 
syn på kommunen i et organisationsperspektiv. Dertil kommer en antagelse om vores 
metodiske tilgang til Fredericia Kommune.  
 
Kapitel 4: Analysestrategi 
Hvordan har vi analyseret specialets empirimateriale? Forud for den analyse og diskus-
sion, som præsenteres i specialet, ligger mange analytiske skridt. I dette kapitel vil vi 
tydeliggøre, hvordan vi har analyseret det empiriske materiale (medarbejder- og borger-
fokusgrupper og breve fra afdelingen), samt hvilke redskaber vi har benyttet i bearbejd-
ningen.  
 
Kapitel 5: Hvilke rammer navigerer sagsbehandlerne indenfor? 
Dette kapitel er det første af i alt fem kapitler, der udgør specialets analyse og diskus-
sion. I dette kapitel tager vi altså første skridt i analysen og diskussionen af sags-
behandlernes diskursive praksis. Vi analyserer og diskuterer den kontekst, som 
sagsbehandlerne befinder sig i, og som de reproducerer som offentlige formidlere. 
 
Kapitel 6: Autonomi som offentlig formidler? 
I denne del af specialets analyse og diskussion ser vi på, hvordan sagsbehandlerne 
italesætter den grad af autonomi, de har som offentlige formidlere. Vi diskuterer deres 
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brug af standardbreve og omfanget af modtagerorientering, der ligger til grund for de 
breve, de skriver til borgerne. 
 
Kapitel 7: Hvad karakteriserer det gode brev? 
Fra at have beskæftiget os med den kontekst, sagsbehandlerne navigerer i, går vi i 
dette kapitel over til at beskæftige os med det medie, sagsbehandlerne anvender i 
formidlingen til borgerne – det vil sige selve brevet.  
 
Kapitel 8: Kompetencer som brevskrivere 
Omdrejningspunktet for dette kapitel er, hvordan sagsbehandlerne positionerer sig selv 
som brevskrivere, og hvordan de vurderer deres kompetencer som brevskrivere. 
 
Kapitel 9: Subjektpositioner som afsender og modtager 
I de foregående kapitler har vi lagt en del af brikkerne til billedet af sagsbehandlernes 
fremstilling af sig selv som brevskrivere, rammerne de navigerer indenfor og deres syn 
på brevet. I dette kapitel fremhæver vi den sidste brik – nemlig sagsbehandlernes og 
borgernes indbyrdes relationer. 
 
Kapitel 10: Konklusion 
I dette kapitel samler vi de mange brikker, vi har lagt frem. Det er her svaret på 
specialets problemformulering kan findes i sin korteste og mest komprimerede form.  
 
Kapitel 11: Retrospektiv refleksion  
Dette kapitel afslutter specialet. Her træder vi et skridt tilbage fra specialets konklu-
sioner og fra den tilgang vi har haft til problemfeltet.  
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                    Videnskabsteoretisk position                  
I dette kapitel introducerer og begrunder vi den videnskabsteoretiske position, der lig-
ger til grund for specialet, og diskuterer, hvilken betydning positionen har for vores blik 
på problemfeltet. Kapitlet er en sammenfatning af de overvejelser, vi har gjort os 
undervejs i specialeprocessen – en cirkulær proces, vi  præsenterer lineært.  
Da vi påbegyndte dette speciale, overvejede vi, hvilken type spørgsmål vi fandt inter-
essante at stille – ud fra en forestilling om, at de spørgsmål, vi stiller til et givent 
problemfelt, får betydning for de svar, vi ender ud med. Vi fandt, at vores interesse 
centrerede sig om spørgsmål såsom: Hvordan konstitueres breve som meningsbæren-
de fænomen i en given kulturel kontekst? Og hvilke udtryk og handlinger benyttes til 
konstruktion af gensidige opfattelser af borger/sagsbehandler med brevet som medie?  
 
Eftersom vi vurderede, at diskurspsykologien ville kunne belyse sådanne spørgsmål, 
valgte vi at arbejde med denne retning som primær teori. Videnskabsteoretisk kan 
diskurspsykologien placeres inden for socialkonstruktionismen6 - et perspektiv, hvor 
sproget anskues som en dynamisk form for social praksis, der former den sociale 
verden, hvilket inkluderer magt, sociale relationer, identitet og verdensbilleder 
(Phillips 2001:101ff). Med en diskurspsykologisk optik bliver sagsbehandlernes og 
borgernes diskurser om brevet ikke blot en kanal, der afbilleder en allerede eksiste-
rende virkelighed. Sagsbehandlernes og borgernes fortællinger om, hvordan det er at 
skrive og modtage breve, bliver derimod centrale, fordi sproget opfattes som skab-
ende af en virkelighed, der er historisk og kulturelt specifik (Burr 1995:3ff). Ved at 
vælge diskurspsykologien fik vi dermed mulighed for at beskæftige os med, hvordan 
offentlige breve er et udtryk for relationen mellem kommune og borger.  
 
Vi trækker primært på Bronwyn Davies og Rom Harrés udlægning af diskurs-
psykologien, om end vi også inddrager andre diskursteoretiske perspektiver, 
eksempelvis Vivien Burr og Louise Phillips. Teorierne har forskellige tilgange til 
subjektet, men fælles er, at subjektet ses som diskursivt og multipelt. Mennesket er 
ikke en autonom, isoleret agent, men har derimod flere fleksible identiteter. Vi 
                                                 
6 Vi bruger betegnelsen socialkonstruktionisme (fremfor -tivisme) for ikke at drage referencer til Jean Piagets 
brug af begrebet (Søndegaard 1996a:15). 
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benytter betegnelsen multiple selver (Davies & Harré 1990:47f), og med dette per-
spektiv stiller vi skarpt på, hvordan diskurser og subjektpositioner opstår, forhand-
les og omformes i de forskellige sociale relationer, sagsbehandlerne og borgerne ind-
går i. Det teoretiske grundlag for denne subjektforståelse vil vi vende tilbage til i 
kapitel 3 Teoretiske antagelser, hvor vi vil diskutere specialets teorier i forhold til 
Fredericia Kommune.    
 
Ud over at være placeret inden for faget psykologi, opfatter vi også diskurspsykologien 
som en teori, der er relevant for kommunikationsfaget: Med en diskurspsykologisk 
optik beskæftiger vi os med sagsbehandlernes opfattelse af formidling via brev og der-
med med en konkret formidlingssituation.  
 
2.1 Hvordan har vi kombineret teorierne?  
Vi opfatter integrationen af de to fag kommunikation og psykologi som en styrke, 
fordi det giver mulighed for at udvælge teorier fra begge felter, der på forskellig vis 
kan ”tale sammen”. Det vil sige, at vi har mulighed for at sammensætte teoretiske 
perspektiver, som har beslægtede videnskabsteoretiske udgangspunkter, og som på 
hver deres måde samtidig kan bidrage til at begribe den formidlingssituation, vi 
gerne vil undersøge.  
 
Vi supplerer diskurspsykologien med andre teorier, og denne kombination af teorier 
kategoriserer vi som en multiperspektivistisk ramme. Denne måde at kombinere 
teorier på defineres som ”en ramme der angriber et fænomen ud fra flere forskellige 
analytiske perspektiver” (Phillips 2001a:104). Ideen er at konstruere et forskningsfelt 
af forskellige teorier, der ”oversættes”, så de matcher samme videnskabsteoretiske 
ståsted. Dermed har vi arbejdet med de forskellige teorier i en form for oversættelses-
proces (Phillips 2001a:108), hvor vi har tilpasset teorierne til specialets videnskabs-
teoretiske position. Da vores overordnede tilgang til problemfeltet er socialkonstruk-
tionistisk, bestod vores oversættelsesarbejde i at transformere teorier med ikke-
diskurspsykologiske elementer til diskurspsykologiske termer - og herigennem tage 
højde for de elementer, der ikke stemmer videnskabsteoretisk overens med vores 
tilgang. En central del af denne proces har været at overveje, hvor mange ”ikke-
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diskurspsykologiske” aspekter, der gennemsyrer de øvrige teorier, vi overvejede at 
supplere diskurspsykologien med.  
 
Baggrunden for at sætte flere perspektiver i spil er at bidrage til at nuancere den 
viden, der indgår i specialets konklusioner og ikke at søge et mere ”objektivt” eller 
”sandt” billede af problemfeltet: I tråd med socialkonstruktionismens epistemologiske 
udgangspunkt er vi af den opfattelse, at viden vurderes ud fra kulturelle, konstrue-
rede sandhedskriterier (Jørgensen & Phillips 1999:22), og derfor er konklusionerne i 
dette speciale også kulturelle konstruktioner. Hvordan vi har kombineret og ind-
draget perspektiverne, vil vi uddybe i det følgende. 
 
Vi har suppleret diskurspsykologien med et løst koblet perspektiv på organisationer, 
fordi det gav os mulighed for at se subjektet, sagsbehandlerne, i den specifikke kon-
tekst, vi er interesserede i - nemlig den organisatoriske. Til at repræsentere et løst 
koblet perspektiv på organisationer har vi valgt socialpsykologen7 Karl Weicks ud-
lægning8. Teoretikere, der deler Weicks tilgang til organisationer, fremhæver organi-
sationernes vilkårlighed, og forandring opfattes som ”en permanent – ja, uundgåelig – 
del af et socialt systems arbejde med at fortsætte sig selv og at vælge sin næste til-
stand.” (Morsing 1995:59). Det vil sige, at organisationer konstant konstruerer nye 
situationer, og at organisationers grundtilstand ikke er stabil. 
 
 I organisationens konstruktion af omverdenen lægger Weick vægt på, at verden 
bliver defineret ud fra den iagttagendes synsvinkel (Mejlby 2002:120) – en tilgang, 
der kan kombineres med diskurspsykologien, fordi begge teorier betoner, at subjek-
tet konstruerer ”virkeligheden”. Fællesnævneren for Weicks perspektiv og social-
konstruktionismen er dermed ontologisk: Begge perspektiver ophæver det klassiske 
skel mellem objekt og subjekt og betoner, at subjekter selv konstruerer deres fælles 
virkelighed (Morsing 1995:54). Weicks organisationsperspektiv har samlet set bidrag-
et til dette speciale med en forståelse af den kontekst, sagsbehandlerne indgår i, og 
dermed supplerer Weicks teori diskurspsykologiens generelle fokus på subjektet. 
                                                 
7 Meget kort beskrevet forstår vi socialpsykologi som læren om adfærdsnormer og reaktionsmønstre ”i grupper, 
folkemasser og organisationer, og hvordan folk påvirkes individuelt af gruppefænomener og, omvendt hvordan folk 
individuelt indvirker på det, der sker i grupperne og organisationerne” (Egidius 2001:533f). 
8 Inden for organisationspsykologien/-teorien betegnes Weicks teori på forskellige måder. Weick bliver 
eksempelvis placeret i et løst koblet perspektiv (Scott 1992), inden for selvorganiseringsperspektivet (Morsing 
1995), under et humanistisk ændringsperspektiv (Borum 1995), under et åbent perspektiv (Mejlby 2002) og i et 
symbolsk-fortolkende perspektiv (Hatch 2001). Vi har valgt at arbejde ud fra førstnævnte forståelse: Et løst 
koblet perspektiv. 
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Da vores tilgang til subjektet er, at det er multipelt og distribueret, har vi fravalgt 
dele af Weicks teori - blandt andet begreberne retrospektiv meningsdannelse (Weick 
1995:24ff) og kognitiv dissonans (Weick 2001:6f/Weick 1995:11ff). Begrundelsen for 
dette er, at de nævnte begreber fokuserer på, hvordan individuelle kognitive meka-
nismer skaber menneskets fortolkning af verden, hvilket vi anskuer som modstrid-
ende med diskurspsykologiens tilgang til subjektet. Med diskurspsykologien be-
skæftiger vi os med, hvordan subjektet sprogligt konstruerer virkeligheden, og vi 
søger ikke ud fra indre psykologiske mekanismer at forklare hvorfor. Hvis vi havde 
inddraget de fravalgte dele af Weicks subjektforståelse, havde vi også fokuseret på, 
hvordan sagsbehandlere og borgere tænker – frem for med diskurspsykologien, hvor 
vi fokuserer på, hvordan de taler om og konstruerer den kontekst, de er en del af.  
 
I specialets multiperspektivistiske ramme har vi desuden inddraget en række 
kommunikationsforskere, der på forskellig vis udgør ”stemmer” om afsender/mod-
tagerforhold. Vi har suppleret med forskning om breve og kommunikation fra 
forskere som eksempelvis Karsten Petersen (2003/2005), Anne Katrine Lund (2004), 
Leif Becker Jensen (1998/2002), Preben Sepstrup (2002) og Ulrik Kragh (2002) og 
inddraget deres forskningsresultater. Vi har dog fravalgt elementer, der videnskabs-
teoretisk ikke stemte overens med specialets ståsted9. Derudover har vi kort benyttet 
dele af Jean Lave og Etienne Wegners teori om situeret læring (1991/1993). Vi ind-
drager netop Lave og Wenger, fordi de plæderer for læring som subjektets deltagelse i 
et komplekst netværk af relationer. Relationernes betydning i den situerede læring 
falder fint i tråd med diskurspsykologiens fokus på relationer.  
 
2.2 Vores position i Fredericia Kommune  
At viden konstrueres i kulturelle sammenhænge, og at sproget ikke blot ses som en 
afspejling af en allerede eksisterende virkelighed, vedrører også os som undersøgere: 
Vi indskriver os ligeledes i subjektpositioner og diskurser, hvilket betyder, at 
                                                 
9  For eksempel har vi fravalgt dele af kommunikationsforskeren Leif Becker Jensens tilgang til relationer, eftersom han 
argumenterer for, at afsender og modtagers objektive relationer kan identificeres ud fra koder (Becker Jensen 
1998:122). Dette stemmer ikke epistemologisk overens med diskurspsykologiens udgangspunkt. Men omvendt er andre 
elementer i Becker Jensens forskning kompatible: For eksempel definerer Becker Jensen forskellige relationer mellem 
kommune og borger (service- og myndighedsrelation), som vi har kunnet oversætte til en diskurspsykologisk optik. 
Desuden benytter vi flere af hans sprognære redskaber til brevanalysen.  
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sagsbehandlernes og borgernes diskursive praksis vil blive påvirket af vores tilstede-
værelse og altså ikke eksisterer som noget, vi blot kan observere og indsamle data 
om (Phillips & Jørgensen 2002:198). Med andre ord er vi altså ikke fluer på væggen i 
Dagpengeafdelingen.  
 
Til at karakterisere vores syn på forholdet mellem os og sagsbehandlere og borgere i 
Fredericia Kommune er vi inspirerede af den dialogiske forskning, hvilket vi vil tage 
fat på i afsnittet nedenfor.  
2.2.1 Inspiration fra den dialogiske forskningstradition   
I den dialogiske forskningstradition anskues empirisk materiale som den undersøg-
endes dialog med feltet. Heraf navnet dialogisk forskning. Dialogisk forskning dækker 
over mange forskellige måder at ”gå i dialog” med et felt på, og empirien anses for at 
være en social konstruktion, der skabes i interaktion mellem dem, der udforsker, og 
dem, der bliver udforsket (Phillips 2001b:103). Vi er inspirerede af Phillips’ tilgang til 
den dialogiske forskning10 og søger at anerkende og tage højde for det uundgåelige 
magtforhold, der altid vil være mellem os som specialegruppe og fokusgruppedeltag-
erne fra Fredericia Kommune. Som specialegruppe har vi definitionsmagten over 
specialets udformning, eftersom vi har besluttet, hvad problemstillingen skulle være, 
hvem der skulle interviewes i Fredericia Kommune, og da det i sidste ende er os, der 
har skrevet selve specialet. Inspirationen fra den dialogiske forskning er konkret 
kommet til udtryk i specialeprocessen på flere måder:  
  
For det første mener vi, at vores dialog med feltet begyndte, før samarbejdsvirksom-
heden overhovedet var fundet. Før samarbejdet med Fredericia Kommune havde vi 
ikke et færdigdefineret problemfelt, men nærmere en bestemt type spørgsmål, vi 
gerne ville stille til et praksisfelt som nævnt indledningsvist. Derfor var problemfeltet 
som udgangspunkt relativt bredt, men indeholdt alligevel teoretiske forforståelser, 
som medførte, at vi havde bestemte krav til et samarbejde med en given organisation. 
Disse krav og deres betydning vil vi diskutere i afsnittet Valg af samarbejdsvirksom-
hed i kapitel 3. For det andet kommer vores inspiration fra den dialogiske forskning 
til udtryk ved, at vi har søgt at gennemsigtiggøre vores analyseproces ved at redegøre 
for analytiske overvejelser, valg og fravalg af teori, så læseren kan se, hvordan vi er 
                                                 
10 For andre tilgange til dialogisk forskning se for eksempel Anne Staunæs (2001), Patti Lather & Chris Smithies 
(1995) og Condor i Phillips (2001b). 
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kommet frem til vores resultater. Derved søger vi at tydeliggøre, hvilke præmisser vi 
har haft for at gå i dialog med empirien. For eksempel ekspliciterer vi de analytiske 
trin, der ligger forud for vores analyse af både medarbejder- og borgerfokusgrupper 
og afdelingens breve i kapitel 4 Analysestrategi. For det tredje har vi valgt at ind-
drage relativt lange citater i analysen af medarbejder- og borgerfokusgrupper, så 
læseren kan se den kontekst, citatet indgår i11. 
 
Et fjerde aspekt af vores inspiration fra den dialogiske forskning kommer til udtryk 
ved, at vi har søgt at give plads til de undersøgtes stemmer ud fra den tankegang, at 
de er eksperter i deres eget arbejdsliv og tilværelse. For at støtte op om det, valgte vi 
for eksempel at producere alt vores primære empiri i fokusgrupper, som vi strukture-
rede således, at vi som interviewere indtog en tilbagetrukket position. Denne lave 
grad af moderatorindblanding gav fokusgruppedeltagerne mulighed for at diskutere 
vinkler, de fandt relevante for emnet frem for vinkler, som vi troede, de fandt rele-
vante (Halkier 2002:43). Desuden formulerede vi brede, åbne spørgsmål (Halkier 
2002:63). For eksempel spurgte vi sagsbehandlerne, hvordan de ville beskrive et godt 
brev, hvorefter de diskuterede en lang række emner uden vores indblanding – 
herunder ordvalg i brevene (Fokusgruppe 1:3/Eva), hvorvidt man skal være selv-
kritisk som skribent (Fokusgruppe1:3/Helle), regler for formuleringer i bestemte brev-
genrer (Fokusgruppe 1:2/Rita), brevenes længde (Fokusgruppe 1:2/Janne) og om 
korrekt stavning er vigtig (Fokusgruppe 1:3/Helle og Rita). Vi oplevede, at de fire 
fokusgrupper var præget af en livlig debat, og at fokusgruppedeltagerne ofte selv satte 
dagsordenen for diskussionen. Men sagsbehandlerne var samtidig opmærksomme på, 
at vi skulle vurdere deres breve, hvilket kom eksplicit til udtryk i begge fokusgrupper 
- for eksempel i denne dialog mellem to sagsbehandlere12: 
 
                                                 
11 Vi har lavet en detaljeret transskription af alle fokusgruppeinterviewene. At transformere skrift til tale 
indebærer et metodisk problem, da lydbilledet og skriftsproget er vidt forskellige (Kvale 1997:166ff). Vi har 
bestræbt os på at gengive interviewene så nøjagtigt som muligt. Transskriptionerne er til rådighed (jf. Bilag 3A-
G), så citaterne kan ses i deres sammenhæng, hvilket den dialogiske forskning fremstiller som væsentligt, da 
social interaktion i interviewsituationen spiller ind på informanternes udsagn (Phillips 2001b:102). 
12 Brug af tegnsætning i citater: For at lette læsbarheden, har vi sat grammatisk komma i de citater, vi inddrager 
i specialet. Angivelsen […] betyder, at vi har udeladt hele sætninger fra andre fokusgruppedeltagere, end den der 
citeres, (...) betyder, at vi har udeladt sætninger fra den citerede informant, og … betyder, at informanten holder 
pause. Når … står i sammenhæng med et ord, angiver det, at fokusgruppedeltageren er blevet afbrudt, og at 
personen fortsætter sætningen senere. Angivelsen [tekst] indeholder vores kommentarer eller observationer, og 
vi angiver punktum, når en udtalelse er slut. Ord, som fokusgruppedeltagerne betonede i deres udsagn, er 
skrevet med versaler. Vi har indsat understregning, når vi vil fremhæve dele af citatet. Navne på både 
sagsbehandlere og borgere er fiktive. Personlige oplysninger er censurerede i transskriberingen.  
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Helle:  ”Vi har ikke behov for at blive bedre til at skrive breve.”     
[Læser op af seddel]13 
Rita: Jo, man skal jo passe på, at man ikke nagler sig fast i det 
vante, ikke også? 
Eva: Nej, det vil jo vise sig, når gruppen her er færdige med os … 
[Alle griner] (Fokusgruppe 1:21). 
 
I citatet refererer en af sagsbehandlerne til vores tilstedeværelse, hvilket vidner om, 
at de var opmærksomme på, at vi kom udefra med det formål at undersøge afdeling-
ens breve og deres praksis. Så selv om vi stillede åbne spørgsmål, var fokusgrupper-
ne indlysende nok ikke et ”magtfrit” rum, da et sådant ikke eksisterer med vores 
videnskabsteoretiske tilgang.   
  
2.3 En positioneret åbning til diskussion 
Mange gange i specialeprocessen overvejede vi, ud fra hvilke præmisser vi kunne 
pege på begrænsninger ved den diskursive praksis om brevskrivning i Fredericia 
Kommune, hvilket vi lægger op til i problemformuleringens underspørgsmål, hvor vi 
spørger:  ”Hvilke begrænsninger ser vi ved den diskursive praksis om brevskrivning i 
Fredericia Kommune, og hvilke muligheder for alternativ organisering kan vi pege på?” 
Fra et diskurspsykologisk perspektiv kan man med rette spørge: Hvorfor skulle vi 
kunne se verden mere rigtigt end sagsbehandlerne i Fredericia Kommune? Hvorfor 
skulle de diskurser, vi kan tilbyde, være mere rigtige? Denne epistemologiske diskus-
sion vil vi forholde os til i dette afsnit.    
 
Ens for alle diskursanalyser er et ønske om at ville være kritisk over for hegemoniske 
diskursive konstruktioner, der konstituerer verden på bestemte måder. De diskurs-
psykologiske retninger har forskellige måder at være kritiske på, og tilgangene varie-
rer i det omfang, de vil komme med anbefalinger til konkrete interventioner (Willig 
1999:10ff og Jørgensen 2002:236ff). Vi mener, at selv om diskurser er konstruk-
tioner, der på et teoretisk plan lige så vel kunne have været anderledes, kan alt ikke 
blot ændres i Dagpengeafdelingen i Fredericia Kommune. Diskursive praksiser er 
ikke noget, man kan til- og fravælge på samme måde, som man vælger mellem 
vinter- og sommerfrakken. Diskurser er ofte indgroede og fremstår som selvfølgelige, 
                                                 
13 I medarbejderfokusgrupperne havde vi blandt andet en øvelse, hvor fokusgruppedeltagerne skulle læse nogle 
udsagn op, vi havde konstrueret. Forklaringer på dette fremhæver vi i analysen og diskussionen i afsnittet 
Læring i Dagpengeafdelingen i kapitel 5, hvor øvelsen bliver relevant for analysen.  
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og den diskursive praksis samt rutiner og konstruktioner i en organisation kan frem-
stå så stabile, at de kan være svære - ja nærmest umulige - at ændre. 
  
I et diskurspsykologisk perspektiv vil intervention sige at stille alternative måder at 
konstruere og positionere verden på til rådighed for et givent praksisfelt (Willig 
1999:153). Derfor kan vores analyse opfattes som et ”tool at the disposal of those who 
want to change rather than a tool for manipulation of others” (Willig 1999:149).  
 
Når vi peger på begrænsninger ved den diskursive praksis og på mulige alternative 
organiseringer, tager vi udgangspunkt i de diskurser, hvor sagsbehandlerne og borg-
erne ikke er enige – det vil sige, hvor der er uoverensstemmelser. Vi er af den opfat-
telse, at det er i forbindelse med de identificerede uoverensstemmelser, at der er 
plads til og mulighed for forandring. Når vi undersøger, hvorvidt vi kan se begræns-
ninger ved den diskursive praksis om for eksempel relationen mellem kommune og 
borger, fokuserer vi derfor på de uoverensstemmelser, der er mellem borgernes og 
sagsbehandlernes diskurser eller sagsbehandlerne imellem – eksempelvis hvor per-
sonlig eller formel relationen skal være. Dermed kan vi være medvirkende til at til-
byde alternative diskurser og positioneringer af de relationer, der er i spil mellem 
kommune og borger i formidlingen via brev, når Fredericia Kommune skal planlægge, 
hvordan de vil skrive breve til borgerne14. Men da vi som undersøgere i lige så høj 
grad som fokusgruppedeltagerne er underlagt diskurser, betragter vi derfor de kon-
klusioner, vi kan tilbyde i dette speciale, som en “positioneret åbning til diskussion” 
(Jørgensen 2002:263). 
 
2.4 Opsamling: Videnskabsteoretisk position 
Den vej, man vender blikket, får betydning for det, man ser – en sætning, der lyder 
banal, men som ikke desto mindre har haft betydning for vores speciale. Heri ligger 
også, at det perspektiv, vi indtager, ekskluderer andre blikke, der potentielt kunne 
være lagt på dette felt. Hvor vi med en diskurspsykologisk optik betoner sproget og 
har fokus på diskurser og subjektpositioner, kunne man med et psykodynamisk 
perspektiv i en organisatorisk kontekst for eksempel have fokuseret på projektiv 
                                                 
14 Som nævnt startede samarbejdet blandt andet på baggrund af, at Fredericia Kommune gerne ville have input 
til den kommunikationspolitik, de er ved at udarbejde. I kommunikationspolitikken spiller spørgsmål om, 
hvordan breve skal udformes, en stor rolle. Specialets konklusioner formidles i en rapport målrettet Fredericia 
Kommune.   
 20
identifikation som en forsvarsmekanisme, hvor det enkelte organisationsmedlem har 
en indre ubevidst konflikt (Halton 1994:16). Desuden kunne man med et kognitivt 
fokus have undersøgt individuelle, erkendelsesmæssige processer og herigennem for 
eksempel have belyst brevmodtagernes møde med henholdsvis impulser udefra 
(brevet) og i forvejen udviklede kognitive strukturer (Piaget 1970:146ff).  
 
Det blik, vi har i dette speciale, har vi sammensat i en multiperspektivistisk ramme, 
hvor vi har tilpasset teorier til diskurspsykologiens videnskabsteoretiske ophav. Der-
ved har vi i specialet en overordnet socialkonstruktionistisk tilgang, som samtidig 
indeholder en mosaik af andre perspektiver, vi kan sætte i spil, når vi diskuterer 
brevskrivning i Fredericia Kommune. Desuden har vi argumenteret for, at specialets 
konklusioner skal ses ud fra en af socialkonstruktionismens præmisser: At under-
søgelser som dette speciale aldrig er en passiv afspejling af verden, men ”også en 
aktiv indgriben” (Jørgensen 2002:240). 
 
Vi har nu præsenteret specialets videnskabsteoretiske position, som har været af-
gørende for vores valg af teoretiske antagelser. I det næste kapitel beskriver og dis-
kuterer vi specialets teoretiske antagelser i forhold til Fredericia Kommune som case.  
 21
                    Teoretiske antagelser                
  
Hvilken betydning har de teorier, vi inddrager i specialet, for den måde, vi anskuer 
problemfeltet på? I dette kapitel vil vi diskutere specialets teoretiske antagelser 
med henblik på, hvilken betydning de har for vores analytiske blik på sags-
behandlernes formidling via breve til borgerne. I kapitlet sætter vi derfor vores 
primære teori i spil med specialets case.    
 
Vi har, som beskrevet, undersøgt problemfeltet ved at inddrage forskellige perspek-
tiver - herunder perspektiver om organisationer, subjekter og formidling, hvilket vi 
har sammenfattet i fire teoretiske antagelser15. Vi har brugt antagelserne til at defi-
nere og kvalificere vores udforskning af problemfeltet, og de fungerer således som 
specialets teoretiske referenceramme. Der er referencer på tværs af alle fire antagel-
ser - for eksempel er diskurspsykologi central for vores tilgang til subjektet og for 
vores forståelse af sagsbehandlernes formidlingssituation. Vores syn på subjektet 
kan ikke adskilles fra formidlingssituationen, da denne antagelse omhandler den 
situation, subjekterne (sagsbehandlerne) befinder sig i, når de formidler til borgerne. 
Antagelserne skal derfor forstås som kategorier, vi har konstrueret for at lette præ-
sentationen.  
 
Som det gjaldt vores videnskabsteoretiske position, har arbejdet med de fire teoretis-
ke antagelser været en cirkulær proces (Flick i Pedersen og Nielsen 2001:37), hvor vi 
mange gange har vekslet mellem videnskabsteori, teori og empiri. Overskifterne på 
de fire teoretiske antagelser for specialet er:  
 
• Formidlingssituationen i Fredericia Kommune 
• Syn på subjektet i Fredericia Kommune 
• Fredericia Kommune i et organisationsperspektiv  
• Metodisk tilgang til Fredericia Kommune 
 
                                                 
15 Antagelserne må ikke forveksles med hypoteser, eftersom vi hverken søger at be- eller afkræfte antagelserne. 
3.
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3.1 Formidlingssituationen i Fredericia Kommune   
Vi lægger ud med at diskutere, hvordan den formidlingssituation, sagsbehandlerne i 
Fredericia Kommune står i, kan begribes.  
 
Mange breve sendes dagligt ud af huset fra Dagpengeafdelingen, og sagsbehandlerne 
er centrale aktører i denne formidlingssituation, eftersom de skriver brevene til borg-
erne16. Set fra et kommunikationsfagligt synspunkt indgår der forskellige elementer, 
når sagsbehandlerne skriver breve - herunder diskurser om afsender-modtager-
forhold og det konkrete kommunikationsprodukt, brevet. Kommunikationsfaget har 
en lang tradition for at diskutere, hvordan forholdet mellem afsender, modtager og 
medie kan forstås – en tradition, der startede med bestemte sammenkædninger af de 
tre komponenter. Kort og lidt firkantet beskrevet opfatter de traditionelle teorier 
kommunikation som en ”ting”, der sendes fra afsender til modtager. Og hvis en given 
kommunikationsproces ikke lykkes, skyldes det, at der er ”støj på linjen”, som for-
hindrer budskabet i at nå frem (Pedersen 2003:17f, Kragh i Helder & Pjertursson 
2002:73f, Sepstrup 2002:27f, Kragh Jacobsen 2001:9f).  
 
I videreudviklingen af dette perspektiv indtænkes en feedbackmekanisme, hvor af-
sender har mulighed for at lytte til modtagers holdning til budskabet - men grund-
principperne er stadig de samme, nemlig at afsender har en privilegeret status i 
forhold til modtager (Kragh 2002:76). Havde vi antaget denne optik i specialet, ville 
vores tilgang kunne skitseres nogenlunde således: Fredericia Kommune (afsender) 
sender breve (med budskaber) til borgerne (modtager), hvilket vi ville have kortlagt i 
nævnte rækkefølge. Herefter ville vi have undersøgt, om kommunikationen lykkes 
(forstår modtager budskabet efter afsenders intention?), og hvis ikke; hvilke ”støj-
kilder” forringer modtagelsen af budskabet, og hvordan de kunne elimineres. Med 
denne optik ville vi altså have fokuseret på, hvordan Fredericia Kommune kunne 
finde ”den rigtige måde” at trænge igennem med deres budskaber til borgerne på. I 
dette perspektiv ville vi tilskrive Fredericia Kommune magten og ansvaret for kom-
munikationen, fordi afsender ville være en privilegeret aktør, der havde mulighed for 
                                                 
16 Man kan sige, at sagsbehandlerne er faglige formidlere: Faglige da formidlingen udspringer af de fagkundskaber, der 
ligger til grund for at kunne udøve sagsbehandling (blandt andet jura, økonomi, psykologi etc.), og formidlere fordi 
sagsbehandlingen skal ”oversættes” af en afsender (fagmanden/myndigheden) til en modtager, der ikke nødvendigvis 
har særlige kvalifikationer inden for det givne fagområde (lægmanden/borgeren) (Wille 2002:15f).  
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at kontrollere modtagerens betydningsdannelse, hvilket er modstridende med 
diskurspsykologiens forståelse.  
 
En nyere, udbredt tilgang til forholdet mellem afsender, budskab og modtager er 
receptionsteorierne, der lægger vægt på, ”hvilke træk ved budskabet, der muliggør 
forskellige receptioner af samme indhold” (Sepstrup 2002:29). Der findes mange for-
skellige måder at bruge receptionsteori på i praksis17, og man kunne mene, at det 
med vores problemfelt ville være oplagt at benytte receptionsteori: Vi vil gerne under-
søge sagsbehandlernes diskursive praksis om formidling til borgerne med brevet som 
medie - herunder forholdet mellem afsender, modtager og medie. Vores tilgang til 
sagsbehandlernes formidlingssituation har da også ligheder med receptionsteorien – 
for eksempel receptionsteoriens betoning af budskabers mange fortolkningsmulig-
heder. Men i modsætning til nogle udlægninger af receptionsteori (for eksempel 
Foght Mikkelsen 1994:54ff) anser vi det for vanskeligt at fastlægge årsag-virknings-
forhold, der kan påvise præcise elementer i et givent brev, der bevirker, at borgerne 
fortolker budskabet på bestemte måder. Vores tilgang til sagsbehandlernes formid-
lingssituation placerer sig nærmere inden for andre nyere perspektiver (Kragh 2001), 
hvilket vi uddyber i det følgende afsnit. 
3.1.1 Både modtager og afsender er subjektive 
I lighed med nyere teorier18 opfatter vi modtagerens forståelse af budskaber som 
central for formidlingssituationen. Modtageren (borgeren) indgår i forskellige sociale 
sammenhænge og bliver derfor tilbudt forskellige budskaber i form af virkeligheds-
udlægninger. Med en diskurspsykologisk optik centrerer interessen sig om flydende 
strømme af kommunikativ interaktion mellem mennesker (Søndergaard 1996a:7). I 
dette perspektiv fokuseres på processer i en verden, der er usammenhængende, 
foranderlig og ulogisk. Det er subjektet, der gennem positionering og diskurser, gør 
verden rationel og fremstiller den, som om den er logisk og selvfølgelig. Det siger sig 
selv, at de borgere, der modtager breve fra Fredericia Kommune, også modtager 
budskaber i andre kontekster. Dermed indgår Fredericia Kommunes breve som en 
del af subjektets levede virkelighed, hvor der er mange konkurrerende diskurser.  
 
                                                 
17 Se eksempelvis Kim Schrøder (Schrøder 2002:10) og Jan Foght Mikkelsen (Foght Mikkelsen 1994:54ff). 
18 Se eksempelvis Kragh 2001 
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Teoretisk set mener vi, at det ville være inkonsistent at hævde, at afsender har ad-
gang til objektiv information, mens modtager derimod har adgang til verden på sub-
jektive præmisser. Både afsender og modtager er subjekter og har derfor adgang til 
verden på samme præmisser (Kragh 2001:99ff). Derfor mener vi, at begge parter er 
ligeligt underlagt deres individuelle subjektivitet, og for specialet betyder det, at der - 
for både sagsbehandlere og borgere - i formidlingssituationen er budskaber, som til-
bydes, forhandles og fortolkes i overensstemmelse med deres subjektpositioner og 
diskurser. 
 
Herved tildeler vi borgerne en central plads i formidlingsprocessen: Selv om sags-
behandlere og borgere indgår i et asymmetrisk magtforhold, hvad angår myndigheds-
udøvelse, ændres denne balance, når det gælder forståelse af brevet, fordi forståelsen 
foregår på modtagers præmisser. Sagsbehandlerne ved sandsynligvis mest om lov-
mæssige rettigheder og forpligtelser, men borgerne ved mest om beslutningers betyd-
ning for ham eller hende, og hvordan de oplever betydningerne repræsenteret i breve 
fra kommunen (Pedersen 2003:107). Vi tildeler altså borgernes oplevelse væsentlig 
betydning for kommunikationsprocessens succes. I praksis betyder det, at vi vur-
derer kvaliteten af kommunens breve ved at inddrage borgernes ”stemmer”. Derved 
er borgernes perspektiver, som sagt indledningsvist, nødvendige for at kunne svare 
på problemformuleringens underspørgsmål om, hvilke begrænsninger vi ser ved den 
diskursive praksis om brevskrivning i Fredericia Kommune, og hvilke muligheder for 
alternativ organisering vi kan pege på. 
3.1.2 Relevans – et centralt begreb i kommunikationsplanlægning   
At budskaber skal være relevante for modtagerne, oplever vi som et populært buzz-
word i kommunikationsverdenen. Relevans defineres på forskellige måder – eksem-
pelvis med ordene: ”At noget er relevant betyder (…), at det er vedkommende, væsent-
ligt, at det har betydning i en eller anden sammenhæng” (Sepstrup 2002:60). Mange 
teoretikere med nyere tilgange til kommunikationsprocesser understreger, at rele-
vansopfattelse skal vurderes i forhold til modtagers vilkår for at tillægge afsenders 
budskab relevans (Pedersen 2003:41). Med en diskurspsykologisk optik mener vi 
også, at det er vigtigt, at budskabet opleves som relevant - forstået således, at ud-
sagn skal give mening for den enkelte, eftersom fænomener og budskaber konstru-
eres som meningsfulde gennem bestemte diskurser. 
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Vi adskiller os fra holdninger om, at ”planlagt formidling forudsætter en teori om 
korrespondens, dvs. en forudsigelig sammenhæng mellem afsenderintention, sproglige 
virkemidler og modtagereffekt.” (Becker Jensen 2001:32, vores understregning). Der-
med åbner vi op for en forståelse af, at formidling via brev mellem Fredericia Kom-
mune og borgerne er indviklet, uforudsigelig og uden årsag-virkningssammenhænge. 
Kort sagt er konsekvensen af vores tilgang til kommunikationsprocesser – og dermed 
vores tilgang til sagsbehandlerne i Fredericia Kommunes formidlingssituation – at 
processerne er komplekse at begribe (Kragh 2001:100).  
 
I det følgende afsnit vil vi diskutere den subjektforståelse, vi anlægger i specialet, som 
medfører, at vi kan tale om brevet som et relationelt udtryk – og som nævnt ovenfor 
altså ligeledes spiller en afgørende rolle for den måde, vi anskuer sagsbehandlernes 
formidlingssituation på.  
 
3.2 Syn på subjektet i Fredericia Kommune 
Med hvilket teoretisk blik ser vi på de mennesker, der sender og modtager breve i 
Fredericia Kommune? I specialets anden teoretiske antagelse vil vi diskutere og 
illustrere den teoretiske tilgang, vi har til subjektet i Fredericia Kommune. 
 
I vores undersøgelse af sagsbehandlernes og borgernes diskursive praksis lægger vi 
vægt på, hvilke subjektpositioner de tilskriver sig selv og andre gennem diskurser. 
Med en diskurspsykologisk optik opfattes identiteter som diskursive. Derfor har sub-
jektet ikke én fast identitet, men derimod flere fleksible identiteter, multiple selver, 
hvilket kan beskrives som ”a discursive production of a diversity of selves.” (Davies & 
Harré 1990:47f). Selvet anskues dermed som multipelt med varierende identiteter, 
der indgår i forskellige relationer. Relationerne formes og anvises af subjektposition-
er, som subjekterne kan overtage som deres egne (Søndergaard 1996b:38). Subjekt-
positioner er således et produkt af fremherskende, kulturelt tilgængelige diskurser, 
der for eksempel kan dreje sig om indvandrere, seksualitet og køn (Burr 1998:141) 
eller - set i forhold til dette speciale - kommunalt ansatte eller dagpengemodtagere.  
 
Med Davies og Harrés ord er en subjektposition: “what is created in and through talk 
as the speakers and hearers take themselves up as persons.” (Davies & Harré 
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1990:62). Med positioneringsbegrebet forsøger Davies og Harré at begribe 
gensidigheden mellem subjekt og omgivelser ved at fokusere på subjektets skiftende 
positioneringsmuligheder19 (Davies & Harré 1990:52f). Disse positioneringsmulig-
heder varierer over tid og ud fra forskellige kontekster afhængig af, hvilke subjekt-
positioner subjektet påtager sig, og hvilke subjektpositioner den diskursive praksis 
tilbyder subjektet (Davies & Harré 1990:46).  
 
Idet subjektet positionerer sig selv og tilbyder andre mennesker subjektpositioner, 
trækker det på bestemte diskurser. Når vi bruger ordet diskurs, referer vi til en 
forestilling om, at sproget er struktureret i mønstre, som udsagn konstruerer og er 
konstitueret af, når vi handler inden for forskellige sociale domæner (Jørgensen & 
Phillips 1999:9). De subjektpositioner, sagsbehandlerne tildeler sig selv og hinanden, 
får altså betydning for, hvad der bliver muligt i den diskursive praksis: ”one’s actions 
in the world as well as one’s claim to ’voice’ depend upon how one is positioned within 
prevailing discurses.” (Burr 1998:141). I dette ligger en bestemt forståelse af magt: 
Magt er produktiv, idet magt skaber viden og relationer ved at konstituere diskurser 
på bestemte måder, som i princippet kunne have været anderledes. Magt skal dermed 
ikke forstås som noget, man kan være i besiddelse af (Jørgensen og Phillips 1999:23). 
3.2.1 Subjektpositioner på spil i kommunalt regi 
Når subjektet positioneres eller positionerer sig selv inden for bestemte kategorier, 
ekskluderes det samtidig fra andre kategorier, og med hver subjektposition følger 
forskellige sæt af rettigheder og forpligtelser og moralsæt om, hvad der er rigtigt og 
forkert (Davies & Harré 1990:46f). En kategorisering af os i forhold til dem skaber 
fælles referencepunkter, hvilket kan medvirke til at danne en fælles mening og for-
ståelsesramme inden for en gruppe (Potter & Wetherell 1987:116ff). Til bestemte 
kategorier hører bestemte måder at tale på og bestemte moralske perspektiver om 
rigtigt og forkert (Davies & Harré 1990:46). Kategoriseringen kan forekomme på 
forskellige måder for eksempel mellem mand/kvinde, ung/gammel eller dansker/ind-
vandrer.  
 
                                                 
19 Begrebet positionering er udviklet som en kritik af rollebegrebet: Med begrebet subjektposition afvises rollebe-
grebets essentialistiske fundament og tendensen til at se individet som bærer af statiske roller – som om 
individet har en ægte personlighed bagved rollerne (Davies & Harré 1990:51f).  
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Gennem subjektpositioner tilskriver sagsbehandlerne sig derfor bestemte kendetegn, 
hvilket eksempelvis kommer til udtryk i følgende citat, hvor en sagsbehandler 
kategoriserer Pensionsafdelingen anderledes end sin egen afdeling:  
 
”Jamen, det var det, jeg tænkte på i forhold til Pensionsafdeling-
en, der skriver mere i kancellisprog og er Des med folk, der er en 
anden tone, der er en anden afstand, det er, ja, altså …” (Fokus-
gruppe 1:19-20/Helle).  
 
Sagsbehandleren opstiller et modsætningspar mellem Pensionsafdelingens og 
Dagpengeafdelingens breve ved at fremhæve, at tonen i brevene er forskellige. En 
anden sagsbehandler opstiller et andet modsætningsforhold i dette citat, hvor hun 
omtaler den tidligere Revalideringsafdelings breve:  
 
”Og jeg synes også, at den gamle reva-afdeling, de skrev, at ’De 
tilsiges’ … Det, synes jeg bare, er helt forfærdeligt. Til samtaler 
… er det runesten eller hvad? Hvilket årstal er vi i?” 
(Fokusgruppe 2:4/Karen).  
 
Hermed fremstiller sagsbehandlerne sig som en del af en afdeling, der skriver breve 
anderledes end andre afdelinger i kommunen. Gennem en konstruktion af mod-
sætningsforhold tilskriver sagsbehandlerne sig selv bestemte karakteristika og posi-
tionerer sig altså anderledes end afdelinger, der er Des med borgerne, og som bruger 
(for meget) kancellisprog eller benytter gammeldags sprog (”runesten”). Herved ind-
tager sagsbehandlerne en subjektposition, der adskiller sig fra afdelinger, som skriver 
breve på en gammeldags måde og i kancellistil, som signalerer (for meget) afstand i 
relationen til borgerne. 
  
Med en diskurspsykologisk optik positionerer subjektet sig altså på bestemte måder 
ved at inkludere og ekskludere sig selv i bestemte fællesskaber. Fællesskabet om en 
subjektposition er dog aldrig en fast størrelse, da lukningen (som skaber identifika-
tionen) kun er midlertidig (Jørgensen & Phillips 1999:116). Så på trods af at sags-
behandlerne oplever et antagonistisk forhold det ene øjeblik, kan de godt opleve et 
tilhørsforhold i en anden situation: Selv om sagsbehandlerne positionerer sig som et 
fællesskab i ovenstående citat, positionerer de sig på andre tidspunkter som forskel-
lige fra hinanden. For eksempel diskuterer to sagsbehandlere i følgende citat, om 
man bør oversætte brevene til andre sprog for borgere, der ikke forstår dansk:  
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Janne: Ja, det ved jeg heller ikke, altså jeg gør ikke specielt meget 
ud af det. Så tænker jeg, men så henviser jeg ham til at kontakte 
sin fagforening, så kan de forhåbentlig oversætte det. [Griner] For 
eksempel i går der sendte jeg et stopbrev til en tyrker, som sikkert 
ikke forstår ret meget af det. Men jeg får det altså ikke oversat til 
tyrkisk. […] 
Anne: Der tror jeg faktisk nok, hvis det juridisk skal holde, og vi 
ved, de ikke forstår det, så tror jeg faktisk nok, man SKAL have 
det oversat. (Fokusgruppe 2:6). 
 
Citatet viser, hvordan sagsbehandlerne trækker på forskellige diskurser, når de taler 
om at oversætte breve til andre sprog. De indskriver sig i subjektpositioner, der har 
forskellige moralske vurderinger af, hvad der er rigtigt at gøre i den pågældende 
situation, og hvad der er forkert (om det er nødvendigt at oversætte til andre sprog).  
3.2.2 Ændringer i den diskursive praksis? 
Sagsbehandlernes diskursive praksis fastlåser bestemte forestillinger - for eksempel 
om, hvad et godt brev skal indeholde - og definerer dermed ”sandheden” om de kom-
munale breves indehold. Davies og Harré mener, at mennesket i princippet altid har 
mulighed for at påvirke og træffe valg inden for diskurserne (Davies & Harré 
1990:62). Der foregår en vekselvirkning, hvor subjektet på den ene side konstitueres 
af diskurserne og på den anden side reproducerer diskurserne og således konstitue-
rer dem. Det vil sige, at subjektet tildeles en vis form for handlemulighed, men sam-
tidig ikke bare kan vælge frit på alle hylder. Netop fordi ikke alle diskurser er frit 
tilgængelige i en bestemt social kontekst, kan sagsbehandlerne i Fredericia Kom-
mune ikke blot ændre deres diskursive praksis efter behag. Omvendt mener vi, at 
første skridt til at ændre en praksis er at blive opmærksom på konsekvenserne ved 
den nuværende praksis – og at blive gjort opmærksom på, at tingene kunne være 
anderledes (jf. afsnittet En positioneret åbning til diskussion i kapitel 2). Selv om 
sagsbehandlernes diskursive praksis er fokus i specialet, har vi i både borger- og 
medarbejderfokusgrupperne haft positioneringer for øje med henblik på at under-
søge, hvilke subjektpositioner og diskurser om at modtage og skrive breve fra Frede-
ricia Kommune fokusgruppedeltagerne indtager og afviser. 
 
3.3 Fredericia Kommune i et organisationsperspektiv  
Kommunale breve skrives i en organisatorisk kontekst, og som nævnt supplerer vi 
derfor diskurspsykologi med et løst koblet perspektiv på organisationer. Vi vil nu 
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diskutere specialets tredje antagelse, der handler om, hvordan vi anskuer Fredericia 
Kommune som en organisation i et løst koblet perspektiv.   
  
Nærmere beskrevet har vi inddraget et løst koblet organisationsperspektiv af flere 
grunde. For det første for at forstå og begribe de organisatoriske processer - specielt i 
forhold til Fredericia Kommunes omverden. For det andet har organisationsopfattel-
ser betydning for, hvordan organisatoriske forandringer iværksættes (Borum 
2002:15), og et løst koblet perspektiv har haft betydning for den måde, vi har valgt at 
pege på begrænsninger ved den diskursive praksis og på alternativ organisering. For 
det tredje har organisationsperspektivet spillet ind på vores valg af Fredericia Kom-
mune som samarbejdsvirksomhed, hvilket vi runder dette afsnit af med at diskutere.  
 
3.3.1 Et løst koblet perspektiv på Fredericia Kommune  
Ved at betragte Fredericia Kommune i et løst koblet perspektiv har vi et særligt blik 
på Fredericia Kommune som organisation. Et løst koblet perspektiv indebærer en 
forståelse af, at organisationer består af gensidigt afhængige aktiviteter – nogle tæt 
forbundne, andre løst koblede (Scott 1992:25). Ifølge Weick består organisationer af 
mere eller mindre løst koblede dele, og organisationen består af flertydige processer, 
som er svære at afgrænse (Weick 2001:23). Sammenhængen mellem organisationens 
dele varierer, hvilket gør organisationen fleksibel og giver mulighed for ændringer. 
Dynamiske processer er altså det, der udgør en organisation. Samtidig er en central 
pointe i Weicks teori at:  
 
”Organizations may be anarchies, but they are organized 
anarchies. Organizations may be loosely coupled, but they are 
loosley coupled systems.” (Weick 2001:34). 
  
Det vil sige, at en organisation hverken er fuldstændig løst eller fuldstændig fast kob-
let: Forskellige mere eller mindre håndgribelige forhold som eksempelvis nedskrevne 
regler og den måde, hvorpå man forholder sig til afvigelser fra disse, spiller ind på 
koblingernes tæthed og stabilitet (Weick 2001:41).  
 
Set i et løst koblet perspektiv består Fredericia Kommune af mange dele. Vi har valgt 
at begrænse os til Dagpengeafdelingen på rådhuset i Fredericia Kommune, en af-
deling, der tæller 14 sagsbehandlere, to faglige ledere og én overordnet leder af hele 
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afdelingen (se organisationsdiagram i Bilag 7). Vi ser Dagpengeafdelingen som et 
segment i organisationen Fredericia Kommune - det vil sige som en løst koblet del, 
der er relateret til et større fællesskab. Når vi anskuer den samlede organisation, kan 
man sige, at Fredericia Kommune med de cirka 4500 ansatte fordelt på mange for-
skellige fagområder (for eksempel pædagoger, plejepersonale, teknisk personale, 
kontoruddannede etc.) kan forstås som en løst koblet organisation. Fagområdernes 
interesser ligger i mange tilfælde langt fra hinanden, men delene bindes alligevel 
sammen af blandt andet ét fælles formål: At servicere borgerne. Det forstår vi ikke 
som et fast mål, som de ansatte i Fredericia Kommune konstant og i fællesskab 
arbejder hen imod. At servicere borgerne, eller at være ’kommunalt ansat’, ser vi som 
en paraply for mange forskellige interesser, der i en eller anden grad binder organisa-
tionens medlemmer sammen – men som et løst koblet system. Så grundlæggende be-
står organisationen altså af mange aktiviteter og interesser - både i kraft af forskel-
lige faglige udgangspunkter, og samtidig fordi Fredericia Kommunes ansatte, udover 
at være ’sagsbehandlere’ eller ’kommunalt ansatte’, også er for eksempel mor, søn, 
håndboldspiller eller politisk aktiv.  
3.3.1.2 Brevets placering  
Brevet placerer sig i en skæringsflade mellem intern og ekstern formidling og praksis, 
idet det bliver skrevet af sagsbehandlerne og sendes til borgerne. I lyset heraf bliver 
det løst koblede perspektivs forståelse af organisationers omverden interessant: Skel-
let mellem organisation og omverden kan være skiftende, flertydigt og vilkårligt (Scott 
1992:25), og omverdenen bliver defineret ud fra den iagttagendes synsvinkel (Weick 
1979:168). Med afsæt i denne omverdensforståelse er et af udgangspunkterne for 
vores analyse af fokusgruppeinterviewene, hvordan Fredericia Kommune (repræsen-
teret ved sagsbehandlerne) konstruerer omverdenen og reagerer på denne. Modtagere 
af sygedagpenge i Fredericia Kommune er en betydningsfuld del af sagsbehandlernes 
omverden. I specialets undersøgelsesdesign har vi derfor lagt vægt på at undersøge, 
hvordan sagsbehandlerne italesætter borgerne som modtagere (og herigennem kon-
struerer og konstituerer deres omverden).  
 
Desuden betød vores valg af det løst koblede perspektiv, at vi havde forskellige krite-
rier forud for valg af samarbejdsvirksomhed. 
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3.3.2 Valg af samarbejdsvirksomhed 
Der var flere tanker fra teorien om løst koblede organisationer, der spillede ind på 
vores valg af samarbejdsvirksomhed. I det følgende vil vi beskrive de overvejelser, vi 
gjorde os forud for valget, herunder diskutere det syn på organisatorisk forandring, 
som et løst koblet perspektiv inkluderer - eftersom dette syn var en væsentlig faktor 
forud for valget af samarbejdsvirksomhed.   
  
Med en dialogisk tilgang til forskning spiller forskeren en aktiv rolle i konstruktionen 
af det felt, der undersøges. Som nævnt mener vi, at vores dialog med feltet begyndte, 
før samarbejdsvirksomheden var fundet. Før samarbejdet med Fredericia Kommune 
havde vi en bestemt type spørgsmål, vi ville stille til det problemfelt, vi ønskede at 
undersøge (som beskrevet i kapitel 2 Videnskabsteoretisk position). Problemfeltet var 
derfor forholdsvis bredt, men samtidig indeholdt det teoretiske perspektiver, der altså 
gjorde, at vi havde bestemte kriterier forud for samarbejdet med en organisation.  
3.3.2.1 Interesse fra organisationens side  
Et af kriterierne var, at organisationen på forhånd skulle have interesse for med-
arbejdernes diskursive praksis om brevskrivning. Når man indtager et løst koblet per-
spektiv på organisationer, er forandring som nævnt et grundvilkår, og ikke noget man 
som udefrakommende kan styre og kontrollere. I lyset af denne tilgang til organisa-
torisk forandring, sammenfatter Weick sit syn på ledelse i en løst koblet organisation 
i en metafor om surfere: 
 
”People who surf do not command the waves to appear, or to 
have particular spacing, or to be of a special height. Instead, 
surfers do their best with what they get. They can control inputs 
to the proces, but they can´t control outcomes. To ride a wave as 
if one were in control is to act and have faith.” (Weick 2001:55).    
 
Dermed tilhører Weick en skole af teoretikere, der opponerer mod, at organisations-
teori og -tænkning præges af rationelle koncepter som eksempelvis Total Quality 
Management (Weick 2000:155f). En af Weicks hovedpointer er, at disse rationelle 
managementkoncepters måde at tænke ledelse og organisation på negligerer (eller 
ignorerer) den komplekse og modsætningsfyldte virkelighed, som organisationer 
navigerer i og medproducerer (Weick 2000:163ff). Dermed adskiller Weick sig også 
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fra en Organizational Development-tankegang20 (med eksempelvis E. Schein som 
teoretiker), hvor topdown-processer og eksterne konsulenter tilskrives magt til at 
styre forandring i et givent forandringsprojekt (Morsing 1995:5). Med Weick i ryggen 
problematiserer vi, at eksempelvis en ekstern konsulent alene kan definere en orga-
nisations ”problemer” og gennemføre forandringsprojekter, der får medarbejderne til 
at tilpasse og tilegne sig de nye normer (Morsing 1995:48ff). En potentiel sam-
arbejdsvirksomhed måtte derfor selv have blik for sammenhængen mellem interne 
processer og ekstern formidling, så arbejdet med brevene ville blive opfattet som 
relevant og vedkommende for organisationens medlemmer. Derfor var et kriterium 
for samarbejdet med en organisation, at den selv opfattede breve og den dertilhøren-
de praksis som et relevant indsatsområde21. Med andre ord skulle samarbejds-
virksomheden have interesse for sagsbehandlernes diskursive praksis, da dette jo er 
det primære fokus i specialet.  
3.3.2.2 Beslutning på topledelsesniveau 
Før vi indledte samarbejdet med Fredericia Kommune, var vi klar over, at vi ønskede 
at udarbejde bud på alternativ organisering af brevskrivning. For at få adgang til de 
fornødne ressourcer (medarbejdertimer) ønskede vi, at beslutningen om at fokusere 
på breve skulle være taget på topniveau i organisationen - det vil sige af en eller flere 
højtplacerede ledere22. Generelt kan der være mange grunde til, at man som ekstern 
undersøger vil inddrage (top)ledelsen i en given organisation. For eksempel anser 
teoretikere med et OD-perspektiv organisationer som målbare og afgrænsede fæno-
mener, der uafhængigt af organisationsmedlemmernes fortolkning kan være enten 
funktionelle eller dysfunktionelle (Schein 2004:25f). I dette perspektiv har ledelsen en 
afgørende position, når organisationskulturen skal skabes, vedligeholdes eller for-
andres - herunder også når organisationens kultur og eventuelle problemer skal 
defineres (Schein 2004:26ff). Når organisationer anskues i et løst koblet perspektiv, 
mener vi bestemt også, at der kan være gode grunde til at inddrage ledelsen, men 
ikke fordi denne har en privilegeret status til at definere organisationens medlemmers 
                                                 
20 Organization Development (OD) - skolen beskæftiger sig med implementering af planlagte 
forandringsprocesser. For at et perspektiv kan kategoriseres som OD, må det leve op til følgende tre krav ”1) 
respond to an actual and percieved need for change on the part of the client, 2) involve the client in the planning 
and implementation of the change and 3) lead to change in the organization’s culture” (Burke i Morsing 1995:44). 
21 Vi valgte at tage kontakt til de virksomheder og organisationer, der havde deltaget i et gå-hjem-møde i oktober 
2004 om brevskrivning i organisationer afholdt af Dansk Kommunikationsforening ud fra en formodning om, at 
disse kunne have en interesse for organisationsbreve.   
22 I Fredericia Kommune var beslutningen om, at brevområdet skulle kortlægges, truffet af 
vicekommunaldirektøren og informationschefen, og sidstnævnte fungerede under hele specialeforløbet som vores 
gatekeeper til organisationen (se bilag 1a for vores oplæg til samarbejdet med Fredericia Kommune).  
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subjektive betydningsskabelse. Derimod vægtede vi, at beslutningen om forbedring af 
breve og fokus på den dertilhørende praksis skulle være truffet på topledelsesniveau 
for at sikre os, at vores forslag til alternativ organisering potentielt kunne realiseres, 
da dette ofte kræver tildeling af ressourcer fra ledelsens side (Petersen 2002:11). Vi 
mener dog, at dette langt fra er garanti for, at de planlagte forandringer i organisa-
tioner bliver implementeret succesfuldt, alene fordi de er besluttet på topledelses-
niveau.  
 
Forud for valget af Fredericia Kommune som samarbejdsvirksomhed havde vi altså 
forskellige kriterier, som var inspirerede af et perspektiv på organisationer som løst 
koblede: Vi ville gerne samarbejde med en organisation, hvor vi kunne undersøge 
offentlige brevskriveres diskursive praksis om brevskrivning, og for at få adgang til 
sagsbehandlernes diskursive praksis, vurderede vi, at organisationen skulle matche 
ovenstående kriterier - hvilket Fredericia Kommune altså gjorde.  
 
Da samarbejdet med Fredericia Kommune kom i stand, gjorde vi os en række 
metodiske overvejelser om, hvorledes vi skulle producere specialets empiri. Disse 
overvejelser vil vi diskutere i det næste afsnit, som udgør specialets fjerde og sidste 
teoretiske antagelse.      
     
3.4 Metodisk tilgang til Fredericia Kommune 
De metodiske valg, vi har truffet, har konsekvenser for vores produktion af empiri23. 
Som grundlag for vores analyse har vi som nævnt foretaget to fokusgruppeinterview 
med henholdsvis fem og seks sagsbehandlere uden ledelsesansvar fra Dagpenge-
afdelingen i Fredericia Kommune. Det er gennem disse fokusgruppeinterview, vi får 
adgang til sagsbehandlernes diskursive praksis24. Derudover har vi foretaget to 
fokusgruppeinterview med henholdsvis fem og fire borgere i Fredericia Kommune. I 
udvælgelsen af borgerne til fokusgruppeinterviewene var vores krav, at de alle skulle 
                                                 
23 Vi har valgt kun at samarbejde med én enkelt organisation ud fra tankerne bag den kvalitative metodes formål 
– at få mulighed for at arbejde dybtgående med vores problemstilling. Det krævede, at mængden af empiri ikke 
blev for stor, så vi kunne sikre os at komme grundigt igennem hele materialet (Kvale 2001:176ff).  
24 Vi udførte desuden enkeltinterview med to ledere i Dagpengeafdelingen: Afdelingslederen og den juridiske 
faglige leder. Derudover foretog vi et enkeltinterview med en sagsbehandler fra Dagpengeafsnittet. 
Enkeltinterviewene fungerede som researchinterview forud for den egentlige undersøgelse, og enkeltinterviewet 
med sagsbehandleren fungerede samtidig som undersøgelse af, hvorvidt sagsbehandlerne havde interesse for at 
ændre brevene, lige som ledelsen havde det. Endvidere havde vi en samtale med kommunens informationschef. 
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have modtaget breve fra Dagpengeafdelingen, så vi havde mulighed for at spørge ind 
til deres konkrete erfaringer med brevene.  
 
Dermed er metodologien for studiet af sagsbehandlernes og borgernes diskursive 
praksis kvalitative interview. En af den kvalitative metodes forcer er, at det er "en 
sensitiv og stærk metode til at få fat i de interviewedes oplevelser af deres hverdags-
verden og den levede betydning" (Kvale 2001:78). Andre betegner den kvalitative 
forskning som et godt sigte, hvis man er interesseret i ”rige beskrivelser af den 
sociale verden” (Phillips-noter feb. 2005). Fælles for disse beskrivelser er, at de 
betoner, hvordan det kvalitative interview giver informanterne mulighed for at give 
udtryk for deres oplevelser, holdninger og erfaringer. At opnå adgang til subjektets 
betydningsdannelse er yderst relevant for os: Svarene på problemformuleringens 
spørgsmål er netop betinget af, at vi får mulighed for at undersøge den diskursive 
praksis i Dagpengeafdelingen, der danner ramme om og er med til at præge sags-
behandlernes brevskrivning, samt de diskurser, borgerne italesætter om kommunens 
breve.  
 
Da fokusgruppeinterviewet er et rum, vi som undersøgere har konstrueret, og som 
fokusgruppedeltagerne derfor ikke indgår i til dagligt, kan interviewet ikke give os 
direkte indblik i den diskursive praksis, sagsbehandlerne italesætter i deres hverdag 
(Phillips 2001b:110). Et centralt spørgsmål må derfor være: Truer dette fokusgrup-
pens værdi som metode til at belyse det felt, vi gerne vil undersøge?   
 
Det mener vi ikke, hvilket hænger sammen med vores videnskabsteoretiske ståsted. 
Vi mener, at konstruktion af virkeligheden foregår konstant – det vil sige, at man 
ikke på noget tidspunkt kan ”gøre sig fri” af subjektpositioner og betydningsskabelse. 
Dermed kan man ikke tale om et rum, hvor betydningsdannelse og relationer er ad-
skilt – heller ikke i interviewsituationen på trods af, at vi har konstrueret rummet. 
Med denne forståelse opfattes interviewet som andet end en måde til at få oplysning-
er om en virkelighed, der foregår andre steder end under selve interviewet. Med 
Phillips’ ord er det kvalitative interview:  
 
”(…) i sin egen ret en form for social praksis, hvor individet 
fleksibelt bruger forskellige diskurser som ressourcer for at 
argumentere og for at skabe bestemte identiteter og verdens-
opfattelser.” (Phillips 2001b:110).  
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Derfor vil interviewet være en praksis, hvor folk ”tager forskellige hatte på” – frem for 
en praksis, hvor folk objektivt ”viser deres hatte frem fra skabet” (Phillips 2001:110). 
Derfor opfatter vi ikke kun fokusgrupper som en metode, der kan give viden om, 
hvordan sagsbehandlerne skriver breve til borgerne i deres dagligdag. Fokusgrup-
perne giver os også adgang til den måde, fokusgruppedeltagerne taler om breve på, 
og dermed hvordan de positionerer sig selv og andre, når de taler om formidling via 
brev i offentligt regi.  
 
Alt i alt har vi ved hjælp af fokusgruppeinterview valgt at foretage en kvalitativ ud-
forskning af sagsbehandlernes hverdag i Fredericia Kommune som offentlige formid-
lere med brevet som medie. Vi har valgt det kvalitative interview som metode, fordi 
metoden giver adgang til sagsbehandlernes diskursive konstruktioner af sociale rela-
tioner – herunder adgang til, hvordan sagsbehandlerne positionerer sig selv og 
hinanden, når de taler om at formidle via brev til borgerne som en del af sags-
behandlingen. Vi har også benyttet den kvalitative metode i vores undersøgelse  af 
borgernes diskursive praksis, hvorfor ovenstående metodiske overvejelser ligeledes 
gør sig gældende for fokusgruppeinterviewene med borgerne. 
 
3.5 Opsamling: Teoretiske antagelser  
Samlet set har vi inddelt specialets teoretiske referenceramme i fire teoretiske an-
tagelser, som former den undersøgelse, vi har foretaget i Fredericia Kommune. Vi har 
gjort rede for det organisations- og subjektsyn, vi indtager specialet igennem, og for 
hvordan vi ser på sagsbehandlernes formidlingssituation. De forskellige aspekter af 
teorierne vil blive uddybet, inddraget og diskuteret yderligere i resten af specialet. 
Endelig har vi diskuteret de metodeovervejelser, der ligger til grund for produktionen 
af specialets empiri, og dette bringer os til at diskutere, hvordan vi så har analyseret 
empirimaterialet.  
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                   Analysestrategi  
Hvordan analyserede vi medarbejder- og borgerfokusgrupperne og sagsbehandlernes 
breve? Bag de analysepointer, vi præsenterer i specialet, ligger en lang række analy-
tiske skridt, som vi vil eksplicitere i dette kapitel. Med andre ord er formålet med kapit-
let at vise, hvordan vi har bearbejdet empirimaterialet.  
I fokusgrupperne berørte både borgere og sagsbehandlere en bred vifte af emner, hvil-
ket netop er det, fokusgrupper som metode giver plads til (Halkier 2002:17). Som 
nævnt var alle fire fokusgrupper præget af en livlig debat, hvor fokusgruppedeltag-
erne ofte satte dagsordenen for det, der blev diskuteret. For at danne et overblik over, 
hvilke emner fokusgruppedeltagerne berørte i fokusgruppediskussionerne, lavede vi 
først en tematisk kodning (Coffey & Atkinson 1996:27ff). Dette foregik ved, at vi gen-
nemlæste de transskriberede interview og gav alle passager en ”titel” bestemt efter, 
hvad fokusgruppedeltagerne talte om. Kodningen efterlod os med en lang række 
emner og et bedre overblik over materialet. Men der var langt fra denne indledende 
kodning til den endelige analyse, som vi præsenterer den i specialet.   
 
4.1 Fra klynger til endelig analyse  
Med diskurspsykologien, forskellige perspektiver på formidling og tankerne om 
dialogisk forskning i baghånden undersøgte vi, hvilke udsagn og tekstpassager fra 
fokusgrupperne, der umiddelbart kunne sættes i spil - og hvilke der ikke kunne. Ud 
fra dette dannede vi klynger (Miles & Huberman 1984:218ff), som bestod af en lang 
række analytiske tendenser, der kunne relateres til hinanden. Denne klyngedannelse 
blev dermed en proces ”of moving to higher levels of abstraction.” (Miles & Huberman 
1984:219), hvilket ledte os frem til den endelige analyse. 
 
I analysen af medarbejderfokusgrupperne foretog vi i alt fire overordnede klynge-
dannelser, der hver fremkom ved at splitte den foreløbige analyse op for at samle den 
på ny. Klyngedannelsesprocessen førte frem til den række af analytiske tendenser, vi 
fremhæver i specialet, og kan illustreres således:   
4. 
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Hver klyngedannelsesproces havde sine udfordringer (se Bilag 6 for yderligere detaljer 
om de enkelte klyngedannelser). For eksempel bestod Klyngedannelse I i, at vi arbejd-
ede med sagsbehandlernes diskursive praksis ud fra tre spørgsmål, der matchede 
problemformuleringen. De tre spørgsmål var sagsbehandlernes diskursive praksis 
om: 1) dem selv som brevskrivere, 2) borgerne som modtagere og 3) brevet som medie. 
At skelne mellem disse spørgsmål viste sig dog vanskeligt, eftersom de betinger 
hinanden. Dette kan illustreres i følgende citat:    
 
”(…) jamen jeg har faktisk sagt, at de [borgerne] ikke kunne få 
den pension. Men når de så det på skrift, så gik det altså først 
op for dem, at det var rigtigt nok. Altså, det har jeg i hvert fald 
haft en del borgere, der er blevet overraskede over, selv om jeg jo 
egentlig har fortalt dem det mange gange.” (Fokusgruppe 
2:12/Anne). 
 
Det kan være vanskeligt at afgøre, om sagsbehandlerens udsagn relaterer sig til 
hendes subjektposition som brevskriver, brevet som medie eller til borgeren som 
modtager. Man kan argumentere for, at sagsbehandlerens diskurser konstruerer et 
syn på brevet som medie (”Men når de så det på skrift”), men samtidig kan citatet 
være relevant for sagsbehandlerens opfattelse af borgerne som modtagere (”det har 
jeg i hvert fald haft en del borgere, der er blevet overraskede over”). Samtidig gjorde 
opdelingen i de tre spørgsmål det vanskeligt at trække linier på tværs, hvorfor vi 
endte med at splitte analysen op igen – denne gang efter temaer, hvilket udgjorde 
KLYNGE 
IV 
KLYNGE  
II 
 
KLYNGE 
I 
 
KLYNGE 
III 
 
Endelig analyse af sagsbehandlernes 
diskursive praksis 
   Fig. 1. Illustration af analyse af medarbejderfokusgrupperne. 
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Klyngedannelse II. Klyngedannelse III og IV bestod ligeledes af opbrud og sammen-
kædning af analytiske tendenser (jf. Bilag 6). 
4.1.1 Plausible konklusioner afprøves  
Undervejs i klyngedannelsesprocessen havde vi forskellige formodninger om empiri-
materialet, som vi noterede os som plausible konklusioner (Miles & Huberman 
1984:217), da de kunne vise sig at være begrundede (Miles & Huberman 1984:217). 
Et eksempel på en plausibel konklusion fra medarbejderanalysen var, at vi havde et 
umiddelbart indtryk af, at sagsbehandlerne opfattede manglende feedback fra borg-
erne som et positivt tegn – altså, at ’intet nyt er godt nyt’. Men da der ikke var dybde-
borende analyser bag vores fornemmelser, undersøgte vi de plausible konklusioner 
nærmere for at få dem be- eller afkræftet. I det nævnte eksempel viste det sig, at den 
plausible konklusion om, at ’intet nyt er godt nyt’, holdt stik, hvilket resulterede i, at 
pointen endte som en vigtig delkonklusion i vores analyse (jf. kapitel 9 Subjektposition 
som afsender og modtager).  
 
Omvendt oplevede vi også, at nogle plausible konklusioner viste sig at være uinteres-
sante eller ikke stemte overens med, hvad den videre analyse viste. I arbejdet med 
medarbejderfokusgrupperne havde vi for eksempel en formodning om, at ledelsen 
hjalp sagsbehandlerne med at formulere brevene, når sagsbehandlerne havde brug 
for det. En formodning, der dog ikke viste sig at være analytisk holdbar. Efter grun-
digere analyse kunne vi konkludere, at denne plausible antagelse ikke holdt, og 
konklusionen blev en anden end først antaget, nemlig at ledelsens støtte og tjek af 
brevene udelukkende omfatter det juridiske indhold i brevene, og ikke for eksempel 
hvorvidt brevene er modtagerorienterede (jf. afsnittet Ledelsens feedback på brevene i 
kapitel 5).  
 
Vi integrerede analyserne af borgerfokusgrupperne og medarbejderfokusgrupperne 
efter fjerde klyngedannelse af medarbejderempirien. Inspireret af dialogisk forskning 
ønskede vi at ”lade empirien tale”, og det viste sig, at der var temaer, klynger og ten-
denser, som hang sammen på tværs af de to analyser. Også denne omstrukturering 
medførte flere omgange af opsplitning og sammenlægninger af klynger, hvilket resul-
terede i, at analyserne af medarbejder- og borgerfokusgrupperne er integreret i den 
endelige analyse og diskussion, som den er præsenteret i specialet. 
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Medarbejderfokusgrupperne er dermed primær empiri i specialets analyse, mens 
borgerfokusgrupperne spilles ind, hvor vi vurderer, det er relevant.  
 
4.2 Social interaktion i fokusgrupperne 
I både borger- og medarbejderfokusgrupperne modsagde fokusgruppedeltagerne til 
tider sig selv. Med en diskurspsykologisk optik er dette ikke mærkeligt, eftersom 
mennesker er multiple selver og dermed danner deres mening i skiftende relationer. 
Men hvordan handler man som undersøger i analytisk øjemed, når fokusgruppe-
deltagerne modsiger sig selv? Der er ikke noget enkelt svar på dette. Vi har ved hver 
enkelt modsigelse vurderet, hvilken vægt vi skulle tildele det pågældende udsagn. 
Følgende citat er et eksempel på en modsigelse, vi har vurderet analytisk. En borger 
(Peter) indleder med at sige, at brevene fra kommunen skal være mere personlige. 
Men i løbet af diskussionen modererer han dette udsagn og ender med at sige, at han 
synes, at der skal være en grænse for den personlige relation: 
 
Interviewer: Og du vil gerne have det mere personligt? 
Peter: Absolut. Jeg synes, det er i orden det der med, at… 
Berit: De må gerne skrive ’Hej Berit’, og jeg mener ikke med 
efternavn og sådan noget, men jeg mener ikke, at brevet skal 
være i vennestil, vel? 
Interviewer: Hvad kunne for eksempel gøre, at brevet var i 
’vennestil’?  
Berit: Jeg ville ikke bryde mig om, at der stod ’Kære Berit’ for 
eksempel. Det ville være grænseoverskridende for mig. ’Hej Berit 
det er i orden, men det andet… Ej, jeg er ikke deres kære Berit. 
Peter: Ej, ok men det hører vel egentlig også til familien.  
Berit: Jo, jo men også selve ordlyden i brevet. Det må godt være 
friskt, og det må godt være jævnt, det er slet ikke det. Men der 
skal alligevel være sådan en anelse… 
Peter: Jo, men den skal lige have grænsen. Den skal have den 
mur, der kan sættes op, hvis det er.  
Berit: …ja. 
Peter: Fordi det er jo ikke dine venner, og du er ikke deres ven. 
Altså, du er deres samarbejdspartner og ting og sager, og sådan 
er det, og sådan vil jeg også give hende ret i, sådan burde det 
også være et eller andet sted. Jo, det vil jeg godt give hende ret i. 
(Fokusgruppe 3:14). 
 
Citatet er et eksempel på, hvordan forhandling og interaktion i fokusgrupperne spiller 
ind på borgernes udsagn, og at fokusgruppedeltagerne udtrykker holdninger, der kan 
fremstå modsigende. Med diskurspsykologien fokuserer vi på det, 
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fokusgruppedeltagerne udtrykker via sproget25, og hvordan de skaber virkeligheden 
gennem sproget. I det fremhævede eksempel endte vi med at udlede, at borgerne har 
forskellige holdninger til relationen til kommunen, og at der er tendens til, at relation-
en til kommunen er kompleks og flertydig – hvilket vi vil vende tilbage til i kapitel 9 
Subjektpositioner som afsender og modtager.     
 
4.3 Analyse af afdelingens breve 
Vi har nu skitseret, hvordan vi har analyseret det, sagsbehandlerne og borgerne siger 
om at være henholdsvis modtager og afsender af breve i Fredericia Kommune. Vi vil 
nu beskrive, hvordan vi har analyseret det sagsbehandlerne skriver i deres breve. 
Dette afsnit er således en forklaring på de analytiske skridt, vi har foretaget i ana-
lysen af de 21 breve fra Dagpengeafdelingen.   
 
Da vi skulle udvælge, hvilke breve vi ville analysere, var der flere muligheder: Vi kun-
ne dykke ned i en bestemt genre (for eksempel indkaldelser), men valgte i stedet at 
analysere et varieret udsnit af Dagpengeafdelingens breve for at få et indblik i forskel-
lige typer breve. Forud for fokusgrupperne havde vi sendt en e-mail til alle fokusgrup-
pedeltagerne, hvori vi præsenterede os selv og vores ærinde (Bilag 4c). Heri bad vi 
sagsbehandlerne medbringe to breve hver26, som de mente repræsenterede noget 
modsætningsfyldt (for eksempel et afslag og et tilsagn) med det formål at få et varieret 
udvalg af breve til analysen. Vi indledte begge medarbejderfokusgrupper med at bede 
sagsbehandlerne om at beskrive de breve, de havde medbragt: ” Altså, jeg har jo taget 
to negative breve med [alle griner] (…)” (Fokusgruppe 2:1/Lise), ”Ja … Jamen, jeg har 
taget et afslag på revalidering med og en bevillig af revalidering (...)” (Fokusgruppe 
1:1/Anja) og ”(…) Og den ene er et standardbrev, og det andet er et, jeg selv har lavet.” 
(Fokusgruppe 2:1/Lene). Beskrivelserne vidner om, at vi modtog et varieret udsnit af 
afdelingens breve til vores brevanalyse27, hvilket vi fik bekræftet, da vi sammenligne-
de med Lunds opdeling af brevgenrer i offentlige breve (Lund 2004:101). 
 
Som start analyserede vi et enkelt brev fra afdelingen - en afgørelse som vi 
                                                 
25 I perspektiveringen vil vi vende tilbage til konksekvenserne af at have valgt en diskurspsykologisk optik til at 
belyse vores problemstilling. 
26 På nær èn medbragte sagsbehandlerne to breve hver, hvorfor vi modtog 21 breve i alt. 
27 En faldgrubbe, ved at sagsbehandlerne selv udvalgte brevene, kunne være, at det gav dem mulighed for at 
positionere sig selv på bestemte, ønskværdige måder, hvilket vi afgrænser os fra at undersøge. 
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næranalyserede med forskellige tekstnære redskaber (Becker Jensen 1998). Herefter 
undersøgte vi, om tendenserne i det udvalgte brev også gjorde sig gældende i de 
øvrige 20 breve. Konklusionerne fra brevanalyserne har vi siden brudt op og sat i spil 
med sagsbehandlernes udtalelser for på den måde at kunne eksemplificere, hvordan 
sagsbehandlernes diskurser og positioneringer manifesteres i de konkrete breve. I 
inddragelsen af sagsbehandlernes breve i analysen og diskussionen, har vi primært 
brugt eksempler fra analysebrevet – eksempler, der illustrerer tendenser i afdelingens 
øvrige breve.   
 
I de næste fem kapitler præsenterer vi den endelige analyse og diskussion af sags-
behandlernes diskursive praksis, hvor vi sideløbende vil pege på begrænsninger og 
forslag til alternativ organisering. Vi fremhæver forskellige citater, som har til formål 
at eksemplificere og illustrere de analytiske pointer, vi har tolket på baggrund af 
empirimaterielt Hermed skal de følgende kapitler forstås som resultatet af den 
analyseproces, vi har skitseret i dette kapitel.  
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                    Hvilke rammer navigerer sagsbehandlerne indenfor?  
 
I dette kapitel tager vi det første spadestik i analysen og diskussionen af sagsbehand-
lernes diskursive praksis. Vi diskuterer det rum, sagsbehandlerne handler indenfor, og 
som de reproducerer, når de udarbejder brevene. I en diskurspsykologisk optik er sel-
vet relationelt og derfor til forhandling, og med denne optik i ryggen vil vi diskutere, 
hvordan sagsbehandlerne positionerer selvet i den kommunale kontekst, vi undersøger. 
Vi tager udgangspunkt i sagsbehandlernes udsagn, men inddrager også borgernes 
udsagn og analysen af brevene, hvor det er relevant. 
 
De breve, sagsbehandlerne i Fredericia Kommune sender til borgerne, er ikke hvilke 
som helst breve: Med sagsbehandlernes subjektposition som myndighed er borgerne 
som udgangspunkt pålagt at handle, som brevet foreskriver. Derfor var vi interesse-
rede i at kigge nærmere på den kontekst, der sætter rammerne for sagsbehandlernes 
virke som brevskrivere. Hvordan defineres dette rum, og hvilke balancer er på spil? 
 
I Fredericia Kommune spurgte vi sagsbehandlerne, om der er rammer, som virker 
begrænsende for, hvordan de formulerer deres breve, hvilket sagsbehandlerne be-
kræftede: 
Eva: (…) Ja, selvfølelig er der det, fordi det er jo meget … der er 
nogle formelle rammer om, hvad det er, man må skrive. Altså 
man skriver jo ikke til tante Thora … Så det er vi vel meget enige 
i …  
Anja: Ja. 
Rita: Elskede Børge, så lyder det jo som om, at du er forelsket i 
klienten [griner]. Så går du jo ud over rammerne. 
Eva: Ja, ja, ja. (Fokusgruppe 1:21). 
Offentlige formidlere befinder sig i et spændingsfelt mellem på den ene side indi-
viduel frihed og på den anden side institutionel begrænsning og tvang. I en offentlig 
forvaltning er autonomien - forstået som den skrivendes ret til selv at bestemme over 
budskabet i teksten - meget begrænset af de institutionelle vilkår. Dette skyldes 
blandt andet, at formidleren indgår i et ansættelsesforhold, skriver som repræ-
sentant for en institution, og at teksterne skrives som led i en institutionel sags-
behandling - og derfor ikke nødvendigvis af lyst (Becker Jensen 1998:106f). At 
sagsbehandlerne i Fredericia Kommune skriver deres breve i denne kontekst stod 
klart i medarbejderfokusgrupperne. For eksempel fortalte sagsbehandlerne, hvordan 
5.
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de har oplevet, at de på den ene side var uenige i en given afgørelse af en borgers 
sag, men at de på den anden side var forpligtede til at formidle afgørelsen alligevel:  
Janne: De skriver … jeg har for eksempel et brev med, hvor jeg 
også var dybt uenig. Men der skal jeg jo så også bare sende 
afslag, ikke også. Så skriver jeg så deres forklaring… 
Lene: Ja, okay. 
Janne: …og at der er givet afslag, ikke også.  
Lene: Så det [beslutningen] kommer nede fra teamet? 
Janne: Ja, men det er så Ole [den juridiske faglige leder], der 
har skrevet det, og det er bare det, jeg siger. Fordi tit så er der 
egentlig ikke nogen dybere forklaring på, hvorfor de ikke synes 
omfattet. Så er det bare på grund af det lægelige og på grund af 
ressourceproblemer. Så synes jeg, det kan være svært at sidde 
og være loyal over for forvaltningen. (Fokusgruppe 2:8). 
 
Dette illustrerer, at sagsbehandlernes ret til selv at bestemme over brevets budskab 
er stærkt begrænset i kommunalt regi. På trods af at sagsbehandlerne indtager en 
subjektposition som myndighed, tager de i citatet afstand fra en del af det moralske 
normsæt, der er tilknyttet subjektpositionen.  
 
Den offentlige formidler er altså underlagt en række institutionelle betingelser, og  
som vi vil fremhæve i det følgende, spiller en juridisk diskurs en afgørende rolle. 
 
5.1 Jura som normsættende for brevskrivningen  
Da vi analyserede medarbejderfokusgrupperne, undersøgte vi, hvilke diskurser der 
kan fastlåse bestemte forestillinger om, hvad et brev skal indeholde og dermed 
definere sandheden om, hvad de kommunale breve skal indholde. Den magtforstå-
else, vi trækker på, er som nævnt, at magt både skaber den viden, sagsbehandlerne 
har samt de relationer, de har til henholdsvis hinanden og borgerne. Der vil altså 
altid foregå en kamp om bestemte diskurser, hvor sagsbehandlerne forsøger at gøre 
lige netop deres opfattelse af sandheden gældende. Både diskurser og bestemte 
former for social praksis kan forekomme så naturlige og uforanderlige, at sags-
behandlerne næsten ikke overvejer dem og dermed har svært ved at se alternativer.  
 
I en del af spørgsmålene i medarbejderfokusgrupperne opfordrede vi eksplicit sags-
behandlerne til at reflektere over, hvilke rammer der påvirker deres formidling via 
brev. I de efterfølgende analyser af interviewmaterialet stod det klart, at det at skrive 
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breve i en offentlig forvaltning (hvor lovgivningen har en central plads) medfører, at 
jura28 har stor betydning for den formidlingssituation, sagsbehandlerne er i. Vi har 
udvalgt to eksempler til at illustrere dette. I det første eksempel diskuterer to sags-
behandlere, hvorvidt ordet ’kan’ skal bruges i indkaldelsesbreve, og hvilken betydning 
ordet har for brevenes udtryk:  
 
Rita: Men også, nu sidder jeg og tænker på det der med hensyn 
til brevskrivningen, der synes jeg også, det er meget, meget vig-
tigt, at man for eksempel … nu ser jeg det her ’kan medføre stop’ 
… man skal udelade det der ord ’kan’, for det vil sgu medføre 
stop. (…)  
Helle: Jamen, det er rigtigt, men det at du udelader ’kan’, så gør 
du jo brevet skrappere. 
Rita: Men det bliver du jo nødt til, for det er i henhold til lovgiv-
ningen! (Fokusgruppe 1:16). 
 
Rita starter med at argumentere for, at ’kan’ ikke skal bruges i indkaldelsesbreve, 
hvorefter Helle påpeger, at konsekvensen af dette vil være, at brevet fremstår hårdere. 
Rita afviser denne diskurs ved at henvise til lovgivningen, hvilket ingen i fokusgrup-
pen opponerer mod. Dermed opnår en juridisk diskurs hegemoni, fordi en juridisk 
logik får lov at definere, hvad der er sandt. I dette tilfælde bliver konsekvensen for 
sagsbehandlernes formidlingssituation, at jura bliver en rettesnor for, hvordan brev-
ene bliver formuleret. 
 
Et andet eksempel på, at jura opnår hegemoni, var, da sagsbehandlerne fortalte om, 
hvordan de i praksis formulerer brevene. Sagsbehandlerne diskuterede, hvorfor 
bestemte formuleringer er blevet ændret i de breve, der oplyser borgerne om deres ret 
til at blive hørt i deres sag:  
 
Helle: (…) det er ham [den juridiske faglige leder], der har det 
juridiske overblik og ansvar i forhold til os, for at tingene følger 
lovgivningen, så det bliver vi nødt til, sådan er det.  
Interviewer: Ja. 
Eva: Og det var så, da han kom ind i billedet, at vi ændrede det 
til at skifte partshøring ud i stedet for. 
Helle: Og det er vi stadigvæk lidt forvirrede over. 
Rita: Ja, det kan jeg sgu godt forstå. 
Janne: Ja. (Fokusgruppe 1:18). 
 
                                                 
28 Jura: ”Det system af regler for rettigheder og regulering af konflikter der gælder i et samfund, og som under-
bygges af straffemidler .”(Politikens dansk ordbog 2000:355).  
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I sagsbehandlernes diskussion er flere diskurser i spil. På den ene side italesætter de 
en diskurs om, at en bestemt praksis medfører forvirring, og på en anden side tildeler 
de en juridisk diskurs hegemoni: Den juridiske faglige leder har foretaget ændringer i 
brevene, som sagsbehandlerne – på trods af forvirring og manglende forståelse for 
den ændrede praksis – accepterer og indordner sig under. Sagsbehandlerne stiller 
ikke spørgsmålstegn ved, at lovgivningen benyttes som retningslinje for konkrete 
formuleringer i brevene. De reproducerer en juridisk diskurs og indtager en subjekt-
position, som denne diskurs tilbyder, ved at tildele den hegemoni. Selv om der er for-
skellige diskurser i spil – en juridisk diskurs og en diskurs om, at en bestemt praksis 
skaber forvirring – bliver en juridisk diskurs normgivende for, hvordan sagsbehand-
lerne skriver deres breve. 
5.1.1 Kompliceret sagsgang medfører kompliceret formidling 
Sagsbehandlerne giver andre eksempler, som vidner om, at en juridisk diskurs sætter 
rammerne for, hvordan brevene bliver udarbejdet. For eksempel accepterer de, at be-
stemte arbejdsgange får konsekvenser for formidlingen via brev. I det følgende citat 
diskuterer sagsbehandlerne, hvordan en kompliceret sagsgang gør det svært for dem 
at formidle brevenes budskaber, så de er letforståelige for borgerne – og ikke mindst i 
hvor høj grad man bør gøre brevene let forståelige:   
   
Anja: Her har jeg nogle gange brugt halvanden time for at 
forklare alle de der blanketter […]  
Rita: Nej, men jeg siger, jeg skriver da ikke, hvad de skal. 
Eva: Sender du dem bare ud? 
Rita: Jeg sender da de der aftaler ud, og så streger jeg, og så 
står der ’returneres til kommunen’. Hvad skal man så lave 
følgebrev for. Det er da spild af tid … jeg kan da nå at indkalde 
10 i den tid, hvor I sidder og formulerer alle de breve dér […] 
Janne: (…) Men jeg plejer, sådan for lethedens skyld, så sætter 
jeg gul eller lyserød hen over, hvad de skal sende tilbage.  
Helle: Ja, det gør jeg også. 
Rita: Det må også være nok.  
Eva: Men nu havde jeg en dag, hvor jeg skulle sende, jeg tror, 
der var seks ting eller sådan noget i den kuvert, fordi det var 
oplysninger om konto og det ene og andet og det tredje og det 
fjerde, der skulle sendes tilbage. Og der skrev jeg da en 
forklaring på, hvad der skulle hvad og… 
Rita: Hold fast, al den tid I bruger så. (Fokusgruppe 1:7). 
 
Der er flere pointer i dette tekststykke, som synes afgørende for, hvordan sags-
behandlerne italesætter de rammer, der omgiver dem som brevskrivere: For det første 
diskuterer sagsbehandlerne ikke, om de skal sende papirerne ud på den nuværende 
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måde (på trods af besværet), men hvordan. Dermed accepterer sagsbehandlerne den 
praksis, der medfører, at de skal sende de mange blanketter ud til borgerne på sam-
me tid. Med andre ord navigerer sagsbehandlerne inden for de eksisterende rammer 
og stiller ikke spørgsmålstegn ved denne arbejdspraksis. For det andet positionerer 
sagsbehandlerne sig forskelligt: En subjektposition repræsenteres af de sagsbehand-
lere, der fremhæver, at det er væsentligt, at man som offentlig formidler tager sine 
forholdsregler, når man formidler de indviklede sagsgange, således at borgerne forstår 
dem - eksempelvis ved at skrive et følgebrev, at markere områder med tusch eller ved 
at benytte gule papirlapper. En af sagsbehandlerne påtager sig ikke denne subjekt-
position. Hun tager i stedet afstand fra den subjektposition, de andre tilbyder, ved at 
argumentere for, at det er ”spild af tid” at bruge så mange ressourcer på formidling-
en. Men fælles for sagsbehandlerne er, at de tildeler en juridisk diskurs hegemoni.  
 
På trods af at sagsbehandlerne har forskelligartet og kompliceret arbejdspraksis i 
arbejdet med blanketterne, synes det ikke at være en mulighed at overveje alterna-
tiver – det vil sige, hvordan sagsgangen eventuelt kunne ændres. Sagsgangen får 
konsekvenser for formidlingen via brev, der også bliver kompliceret, og dermed taber 
formidlingen til sagens interne gang.  
 
5.2 Jura giver tryghed og legitimitet  
Som det gør sig gældende for alle diskurser, fremstiller en juridisk diskurs nogle 
former for handlinger som naturlige, mens andre fremstilles som utænkelige. Med en 
diskurspsykologisk subjektforståelse konstruerer subjektet en forståelse af sig selv og 
fortolker verden ud fra de subjektpositioner, det indskriver sig i, hvilket inkluderer 
noget og ekskluderer andet. Set fra et diskurspsykologisk perspektiv vil det for 
eksempel være utænkeligt, at sagsbehandlerne i kraft af en subjektposition som far, 
ægtefælle eller fodboldtræner kan skrive breve til borgerne, der indeholder myndig-
hedsafgørelser. Det vil altså sige, at en juridisk diskurs er knyttet til en subjekt-
position, der inkluderer bestemte rettigheder. En af de rettigheder, der følger med 
subjektpositionen som sagsbehandler, er retten til - med loven i ryggen - at udøve 
myndighed, og i følgende citat fortæller en af sagsbehandlerne, at hun som myndig-
hedsudøver støtter sig til loven: 
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Anne: Altså, loven er jo rar nok, fordi det er jo den, vi ligesom 
læner os op ad. Så jeg synes ikke, den er nogen begrænsning. 
[…] [Med loven] distancerer man sig også fra det, fordi det her 
det er mig, som … det er ikke mig som person, som mener, at du 
ikke skal have den her ydelse. Det er simpelthen, fordi jeg er en 
myndighedsudøver, så jeg synes, det er meget rart. 
Maria: Så det er et eller andet sted rart at have de der begræns-
ninger. (Fokusgruppe 2:17). 
 
I citatet opstiller sagsbehandlerne et skel mellem en subjektposition som privatperson 
(”det er ikke mig som person”) og en subjektposition som sagsbehandler (”jeg er en 
myndighedsudøver”), og denne logik tilslutter de andre sagsbehandlere sig. Subjekt-
positionen som sagsbehandler legitimeres ved at henvise til loven, og når sags-
behandlerne fremstiller sig selv som brevskrivere, ser de sig selv som repræsentanter 
for juraen (”det er ikke mig som person, som mener, at du ikke skal have den her ydel-
se.”). De lovmæssige rammer skaber dermed både legitimitet og tryghed for sags-
behandlerne (”rart at have de der begrænsninger.”). Derved har lovgivningen en positiv 
betydning for sagsbehandlernes formidlingssituation: Lovgivningen bliver opfattet 
som en afgørende legitimeringsfaktor for, at sagsbehandlerne overhovedet er beret-
tiget til at formidle de budskaber, der indgår i deres breve. Sagsbehandlerne indskriv-
er sig altså i en subjektposition, hvor jura giver legitimitet og tryghed, fordi brug af 
loven adskiller sagsbehandlerne fra en subjektposition som privatperson. Og dette, 
mener vi, er interessant: Hvis sagsbehandlerne skal revurdere den diskursive praksis, 
der omgiver dem som brevskrivere (som vi har argumenteret for er fastsat af en jurid-
isk diskurs), skal de samtidig ændre ved et grundlag, der adskiller dem fra at have en 
personlig relation til borgerne.  
 
5.3 Juraens plads i de konkrete breve  
Når vi kigger nærmere på sagsbehandlernes konkrete breve, kan vi udlede, at jura 
også har en dominerende plads i brevenes formuleringer. I det udvalgte analysebrev 
henviser skribenten tre gange til loven – nemlig til henholdsvis ”Aktivlovens § 46, stk. 
1 og stk. 2” (Bilag 4a:ln.2), ”Lov om aktiv beskæftigelsesindsats § 32, stk. 1, nr. 2” 
(Bilag 4a:ln.10) og ”Aktivlovens § 46” (Bilag 4a:ln.12). At jura har en sådan plads i 
sagsbehandlernes breve er ikke tilfældig. Alle kommuner i Danmark er forpligtede ved 
lov til at nævne specifikke love, paragraffer og nøjagtige stykker, når de skriver breve, 
som indeholder afgørelser. Argumentet for dette er, at borgeren skal have mulighed 
for at finde det lovgrundlag, som en given forvaltningsinstans har truffet sin afgørelse 
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på baggrund af. Forpligtelsen er fastsat af staten, og argumentet for denne praksis er 
at sikre borgernes retssikkerhed (Pjece fra Den Sociale Ankestyrelse 2004:12f). 
 
Et andet aspekt ved sagsbehandlernes breve, som ligeledes vidner om, at en juridisk 
diskurs spiller ind på konkrete formuleringer i brevene, kommer til udtryk i følgende 
sætning fra det udvalgte analysebrev: 
 
”Baggrunden for dette [afgørelsen] er, at du ikke anses for at 
have begrænsninger i arbejdsevnen, der gør, at du har brug for 
revalideringsmæssig støtte til at fastholdes eller komme ind på 
arbejdsmarkedet.” (Bilag 4a:ln.3-4). 
 
Formuleringen ”fastholdes eller komme ind på arbejdsmarkedet.” er taget direkte fra 
den lovtekst, som sætningen referer til, nemlig § 46 i Lov om aktiv socialpolitik, som 
lyder: ”herunder personer, der (...) fastholdes eller kommer ind på arbejdsmarkedet.”29. 
Kildeafsmitning fra lovtekster er udbredt i offentlig formidling (Becker Jensen 
1998:129), og det er altså også tilfældet i de udvalgte breve fra Fredericia Kommune. I 
mere end halvdelen af afdelingens breve fremgår det enten direkte eller indirekte, at 
sagsbehandleren benytter intertekstuelle referencer30, der referer til ordlyd i lov-
tekster, hvilket igen vidner om juraens dominerende plads i brevenes formuleringer. 
 
Desuden er det udvalgte analysebrev tilsyneladende ikke målrettet én konkret borger. 
Skribenten bag ovenstående eksempel synes at måtte være klar over, hvorvidt den 
pågældende borger er på arbejdsmarkedet (og derfor skal fastholdes), eller om den 
pågældende borger skal have hjælp til at komme ind på arbejdsmarkedet igen. Brevet 
afspejler derfor en relation, hvor sagsbehandlerne ikke henvender sig personligt til 
den pågældende borger: Den fremhævede sætning er ikke målrettet én specifik mod-
tager, hvilket vi altså kan se ved, at ordlyden er kopieret direkte og uden redigering 
fra den originale kilde (Aktivloven). Vi mener dog ikke, at kildeafsmitning er et pro-
blem i sig selv. Det bliver først uhensigtsmæssigt, hvis kildeafsmitning fra loven gør 
brevene mindre læsbare og dermed mindre tilgængelige for borgerne.  
 
Der er andre elementer i afdelingens breve, der er et udtryk for, at en juridisk diskurs 
er repræsenteret. Afdelingens breve er præget af papirklicheer og forældede udtryk, 
                                                 
29 http://www.socialjura.dk/index.php?id=16 
30 Med intertekstualitet mener vi, at dokumenter ikke eksisterer isoleret, men refererer til andre virkeligheder og  
til andre tekster (Atkinson & Coffey 1996:66ff). 
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hvilket dækker over formuleringer, der er ”umoderne eller er typisk for formelt skrift-
sprog.” (Becker Jensen 1998:72). Denne type formuleringer giver brevets stil ”et lidt 
stift, gammeldags og selvhøjtideligt præg.” (Becker Jensen 1998:72). Et eksempel på 
sådanne vendinger i analysebrevet lyder: ”Jeg vurderer at du kan hjælpes til selv-
forsørgelse via anden lovgivning” (Bilag 4a:ln.8), hvor ordet ’selvforsørgelse’ netop 
fremstår umoderne og med et stift præg. Et andet eksempel er sætningen: ”således at 
du nu er ædru” (Bilag 4a:ln.7), hvor ’således’ giver sætningen et mere højtideligt præg 
end en formulering som, ’så du nu er ædru’. Et andet sprogligt træk fra sagsbehand-
lernes breve, som støtter op om, at kancellisproget er stærkt repræsenteret, er ord-
brug som ”erhvervsrettede aktiviteter” (Bilag 4a:ln.9) og ”revalideringsmæssig støtte” 
(Bilag 4a:ln.4). Andre stilistiske træk, der kan være medvirkende til at gøre teksten i 
brevet tung, knudret og svært forståelig for modtager, er verbalsubstantiver og et højt 
antal af præpositionsforbindelser. I sætningen ”i forhold til stillingtagen til, om du er 
omfattet af revalideringsbestemmelserne” (Bilag 4a:ln.11-12) er der eksempler på beg-
ge dele, da ’stillingtagen’ er et verbalsubstantiv, og ’i forhold til’ og ’af’ er eksempler på 
præpositionsforbindelser31. Analysebrevet trækker altså hovedsageligt på en form, der 
hører til kancellistilen, selv om stilen brydes enkelte steder med ord som for eksempel 
’ædru’. Brugen af papirklicheer og forældede udtryk er en tendens, der går igen i de 
fleste af afdelingens breve (16 ud af 21 breve).  
 
Dagpengeafdelingens breve er ikke ene om at have disse karakteristika, eftersom 
offentlige instansers breve ofte er præget af kancellisprog (Becker Jensen 1998:70ff). 
Kancellisproget refererer til en juridisk diskurs, fordi skrivestilen er juridisk betinget, 
og idealet er saglige og ”objektive” holdninger. I offentligt regi tildeles tekster en spe-
ciel status – for eksempel som faktuel, autoritativ, objektiv, videnskabelig etc. Med en 
diskurspsykologisk optik mener vi, at det gør sig gældende, at: 
 
“(...) official categories and classificatory systems do not simply 
describe classes and systems – they are active in creating and 
shaping them.” (Atkinson og Coffey 1996:61).  
 
Det vil sige, at den status, sagsbehandlerne tildeler brevet, skal ses i lyset af, at 
brevet som dokument både konstrueres i, men også konstituerer den diskursive 
                                                 
31 Et stort omfang af præpositionsforbindelser hænger ofte sammen med brugen af verbalsubstantiver. 
Præpositionsforbindelser er dog ikke et problem i sig selv, men et stort forbrug af sådanne ord kræver ifølge 
Becker Jensen: ”en forholdsvis stor abstraktionsevne, fordi begreberne skal placeres i forhold til hinanden i en 
udelukkende ”rumlig” struktur i modsætning til den kronologisk fortællende.” (Becker Jensen 1998:89). 
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praksis, som brevene indgår i. Derfor er den måde, hvorpå jura smitter af på for-
muleringer i Dagpengeafdelingens breve, ikke objektiv eller et udtryk for en naturlov - 
selv om bestemte forståelser af, hvordan brevet skal formuleres, måske er så ind-
groede blandt sagsbehandlerne, at de fremstår som selvfølgelige.  
 
Alt i alt har vi indtil videre tolket, at en juridisk diskurs har hegemoni over, hvordan 
sagsbehandlerne taler om deres breve, og hvordan de fortæller, de skriver brevene. På 
baggrund af ovenstående kan vi altså ligeledes konkludere, at formuleringerne i af-
delingens konkrete breve er domineret af en juridisk diskurs, hvilket gør brevene 
mindre modtagerorienterede. Selv om vi kan konstatere, at forskellige elementer af 
brevskrivningen forhandles i sagsbehandlernes diskursive praksis – for eksempel 
hvorvidt ordet ’kan’ må bruges i bestemte sammenhænge – positionerer sagsbehand-
lerne sig samlet set som systemets ”objektive” stemme og positionerer dermed borger-
ne som dem, der modtager noget fra systemet. Ved at fremstille jura som objektiv og 
hegemonisk i forhold til, hvordan brevene skal skrives, indtager sagsbehandlerne en 
hegemonisk subjektposition - eftersom det er sagsbehandlerne, der som udgangs-
punkt har adgang til at definere den juridiske diskurs i relationen til borgerne. 
5.3.1 Hvem er brevene henvendt til? 
Når vi kigger nærmere på Dagpengeafdelingens breve, kan vi se, at der er flere 
subjektpositioner i spil, hvilket tyder på, at brevene indeholder flere målgrupper. Det 
kan være svært at målrette brevene til forskellige målgrupper, da de ikke nødvendig-
vis har samme informationsbehov og relevansopfattelse (Sepstrup 2002:60ff). I 
Dagpengeafdelingens breve tilbydes borgerne en subjektposition som modtagere, 
hvilket blandt andet fremgår af brevenes adresselinje i øverste venstre hjørne. Men da 
vi analyserede brevene, fandt vi også subjektpositioner, der ikke er målrettet borg-
erne: I afdelingens breve benytter sagsbehandlerne vendinger, der indeholder tiltale-
passiv (Becker Jensen 1998:94), og denne form kan sløre, hvem der præcis tiltales i 
brevet. Et eksempel fra analysebrevet er denne sætning: ”Der kan klages” (Bilag 
4a:ln.14). For hvem er det, der kan klage til hvem i dette tilfælde? Det fremgår ikke af 
sætningen. I stedet kunne sætningen have været formuleret i direkte tiltaleform med 
’du’, som det gøres i andre sætninger i brevene (eksempelvis Bilag 4a:ln.2, ln.6 og 
ln.9).  
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Vi kan altså se, at brevene tilbyder subjektpositioner til modtagere, der ikke eksplicit 
er adresseret i brevene, men som afsender alligevel har taget højde for som modtagere 
i udformningen af brevene (Becker Jensen 1998:100+113). Dette stemmer overens 
med, at sagsbehandlerne italesætter flere subjektpositioner som målgruppe for deres 
breve. For det første fortæller de, at de har advokater og fagforeninger in mente, når 
de formulerer brevene:  
 
Lene: Så kan det godt være, de har haft advokater eller fag-
foreninger på, men de har i hvert fald så fundet nogen, som 
kunne være dem behjælpelige, kan man sige. 
Anne: De har … over halvdelen af dem har advokat eller en 
fagforeningsrepræsentant til at hjælpe sig med at lave klagen. 
(Fokusgruppe 2:20/Maria).  
 
Citatet vidner om, at sagsbehandlerne italesætter andre subjektpositioner som mod-
tagere end borgerne, når de taler om, hvordan de formulerer deres breve. Ligeledes 
italesætter sagsbehandlerne Den Sociale Ankestyrelse som et vigtigt parameter for, 
hvordan de udformer deres breve til borgerne: 
 
Eva: For mig er det både vigtigt, at det er i orden i forhold til 
borgeren, men også at det er ordentligt i forhold til mig selv, hvis 
der nu kommer en klage eller et eller andet. 
Rita: Så du har rygdækning. 
Eva: Ja, så jeg ved, at jeg har gjort det ordentligt ikke også? 
Altså på den måde er det da også vigtigt, at man skriver et 
ordentligt brev. Det synes jeg da helt sikkert. […] 
Helle: Ja, vi bliver lidt skolet i det i forhold til, når man laver 
ankebesvarelser, altså alt det man skal huske. Og hvis man så 
ikke er omkring tingene på den måde, det nu skal være, jamen, 
så får vi den tilbage i hovedet igen. (Fokusgruppe 1:3-4). 
 
Sagsbehandlerne er altså opmærksomme på risikoen for, at borgerne klager over af-
gørelser, der formidles i brevene. Sagsbehandlerne trækker på en diskurs om, at det 
kan betale sig at tilgodese systemet i formidlingen, da det stiller kommunen godt i 
eventuelle klagesager. Brevene fra Dagpengeafdelingen vidner altså om en høj priori-
tering af andre offentlige instanser samt advokater og fagforeningsrepræsentanter, 
fordi brevene implicit er målrettet disse modtagere på trods af, at borgerne er den 
primære målgruppe. Dette synes at være et udtryk for det, Becker Jensen betegner 
som afhængighedsproblemet, der netop omhandler kommunens og dermed 
sagsbehandlernes afhængighed af det institutionelle system, der i stort omfang er 
med til at definere rammerne for formidlingssituationen (Becker Jensen 1998:130ff). 
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Omvendt ekskluderer diskursen, at borgerne skal vægtes højest i formidlingen. Det 
virker som om sagsbehandlerne prioriterer at forberede sig på en eventuel klagesag 
højere end at målrette formidlingen til borgerne i et forsøg på at nedbringe antallet af 
eventuelle klagesager. At sagsbehandlerne nedprioriterer borgerne i formidlingen i 
forhold til det offentlige system behøver ikke i sig selv at være et problem. Det bliver 
først problematisk, hvis borgerne (som brevene er adresseret til, og hvis tilværelse 
brevet vedrører) ikke ønsker den subjektposition, de tilbydes i brevene. Men hvordan 
forholder borgerne sig til de subjektpositioner, der tilbydes i brevene? 
5.3.2 Borgernes syn på subjektpositionerne i brevene 
I borgerfokusgrupperne oplevede vi, at borgerne gentagne gange udtrykte stor forstå-
else for, at sagsbehandlerne er en del af en kommunal institution, og at brevene der-
for skal indeholde en stor del jura, så de kan bruges som dokumentation institution-
erne imellem: 
 
Peter: Nu kender jeg ikke så meget til kommunens regler, når de 
skal sende breve ud, men jeg kunne da godt forestille mig, at 
deres regler siger, at de SKAL sende de paragraffer ud… 
Berit: Det tror jeg også. 
Peter: …fordi det siger loven. Og hvis de ikke gør det, så kan de 
rent faktisk blive hængt op på det, for så har de ikke oplyst om 
det, de skal. (Fokusgruppe 3:3). 
 
Borgerne tilbyder dermed sagsbehandlerne en subjektposition som myndighed, og på 
dette punkt er der altså overensstemmelse mellem borgernes og sagsbehandlernes 
gensidige positionering. Samtidig står det klart, at borgerne forventer, at brevene har 
borgerne som primær målgruppe, og at et vigtigt aspekt heraf er, at en juridisk dis-
kurs ikke overtager formidlingen i brevene. To borgere sagde for eksempel følgende 
om juraen i brevene:  
  
”(…) Jeg synes så, det er bedre, at jeg ved, hvad det er, der står, 
end at dem, der tager sig af ankerne, at de ved det. Fordi jeg 
bliver i hvert fald snotforvirret.” (Fokusgruppe 3:2/Iben).  
 
”Men i det øjeblik man møder en paragraf som bruger, så går der 
en klap ned, fordi det er sort snak for mig, for jeg kender ikke de 
paragraffer, som de skal forholde sig til, det er dem, der har 
uddannelsen, det er ikke mig. Og hvor skal jeg så gå hen med de 
der paragraffer, hvor kan jeg få oplysninger om det? Det står 
ikke noget som helst sted. […] Hvis de skal bruge paragraffer, så 
skal der altså også følge en forklaring med på, hvad den 
dækker. Hvad jeg som bruger skal med den paragraf. Fordi 
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hvad skal jeg ellers med oplysningen, ellers kan det være, at § 
77 den dækker, at jeg får en hest leveret hjemme i indkørslen i 
morgen … jeg ved ikke, hvad den dækker.” (Fokusgruppe 4:1-
2/Rikke).  
 
Borgerne accepterer, at en juridisk diskurs er med til at definere deres relation til 
kommunen, som vi så i foregående citat, og accepterer også en stor mængde jura i 
brevene. Derimod problematiserer borgerne i de to sidste citater, at juraen ikke bliver 
”oversat”. De indtager en subjektposition, hvor der er brug for at få paragrafferne 
oversat, så de forstår, hvilke konsekvenser paragrafferne får i netop deres sag.  
 
Der er altså en umiddelbar overensstemmelse mellem borgernes og sagsbehandlernes 
opfattelse af, at juraen skal være til stede i brevene, men den juridiske diskurs’ hege-
moniske status (det vil i dette tilfælde sige, at juraen står alene og uoversat) gør, at 
borgerne ikke oplever, at brevet er henvendt til dem, og at den subjektposition, de 
italesætter (at de ønsker at få paragrafferne oversat) ikke tilbydes i brevene. Modtager 
har altså et ønske om, at brevene indeholder informationer, som i faglig henseende 
kan fremstå som irrelevante for afsenderen (Becker Jensen 2000:134) – for eksempel 
oversættelse af paragraffer, hvilket vi, på baggrund af borgerfokusgrupperne, har tol-
ket er nødvendigt, såfremt borgerne skal opleve sig som den primære målgruppe for 
brevene. 
 
Vi ser en begrænsning ved sagsbehandlernes diskursive praksis, der tildeler jura 
hegemoni og tillader flere subjektpositioner i brevene. Vores anbefalinger i denne 
forbindelse er, at kommunen som afsender skal være opmærksom på, hvilke af de 
forskellige subjektpositioner de vil prioritere højest i formidlingen, og hvilke konsek-
venser prioriteringen kan få for brevene. Desuden kan vi på baggrund af den nu-
værende diskursive praksis og de konkrete breve udlede, at der alligevel foretages et 
valg mellem de tilbudte subjektpositioner i brevene, fordi systemet prioriteres på lige 
fod med borgerne. Og dertil kommer, at borgerne føler, at andre offentlige instanser 
prioriteres højere end borgerne selv. I disse overvejelser finder vi det relevant at tage 
højde for, at borgerne er afhængige af det offentlige system, fordi deres arbejdsevne er 
forringet. Borgerne har derfor ikke mulighed for at vælge systemet fra, selv om de 
ikke prioriteres i formidlingen - sådan som de i højere grad ville kunne, hvis de havde 
benyttet en af kommunens udliciterede services, hvor der er mulighed for at skifte 
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udbyder, såfremt man ikke er tilfreds32. Et forslag til alternativ organisering kunne 
være, at sagsbehandlerne kunne se formidlingen som et ”redskab” til at imødekomme 
borgerne og deres ønsker til formidlingen - og måske på den måde kunne nedbringe 
antallet af for eksempel klager og opklarende telefonsamtaler.  
 
Vi har indtil videre diskuteret, hvordan sagsbehandlerne tildeler en juridisk diskurs 
hegemoni både i deres breve og i den måde, de taler om brevene på. Vi har ligeledes 
udfordret de subjektpositioner, der tilbydes i brevene, ved at fremhæve, at borgerne 
problematiserer de flertydige subjektpositioner, som brevene tilbyder. Nu vender vi 
tilbage til de rammer, sagsbehandlerne navigerer indenfor, når de skriver breve til 
borgerne, idet vi i det følgende diskuterer ledelsens feedback på brevene og derefter 
læringssituationen i afdelingen.  
 
5.4 Ledelsens feedback på brevene 
Den juridiske diskurs’ hegemoniske status reproduceres ikke kun i sagsbehandlernes 
tale og i deres konkrete breve, men også af deres ledere, hvilket vi har analyseret os 
frem til ud fra sagsbehandlernes udsagn. I flere tilfælde diskuterede sagsbehand-
lerne, i hvilket omfang ledelsen tjekker brevenes indhold, og sagsbehandlerne var 
enige om, at ledelsen generelt ikke kontrollerer brevene:  
 
”For der er jo ikke nogen, der fører nogen kontrol med, hvem der 
laver hvad, det er der jo ikke. Og for eksempel med mit, de der 
afgørelser, det var jo kun, fordi jeg lagde dem op til lederen i 
forhold til at få dem skrevet under, at jeg får en tilbagemelding. 
Ellers ville jeg jo aldrig få en tilbagemelding nogen steder fra. 
Altså, kollegaerne imellem, men ellers ikke. Og hvis de så gør det 
lidt på samme måde, så har vi måske svært ved at stille 
spørgsmålstegn ved, om det er godt nok. Vi sender godt nok 
mange breve ud, som der aldrig er nogen ledelsesmæssig 
opmærksomhed på.” (Fokusgruppe 2:18/Anne). 
  
Sagsbehandleren fortæller, at hun ikke oplever, at der er ledelsesmæssigt fokus på 
afdelingens breve. Dermed tildeler hun ledelsen en subjektposition, der ikke 
prioriterer brevene højt. Denne subjektposition bakkes op af en anden sagsbehandler, 
                                                 
32 En af de positive ting ved reglerne om privates udfordringsret i kommuner og amter er – i et 
kommunikationsfagligt perspektiv – at kommunerne er nødsaget til at være opmærksomme på, om arbejdsgange 
etc. er hensigtsmæssige. Dermed er der også potentiale for, at kommunerne tager stilling til, om deres 
kommunikation med borgerne er optimal (Pedersen under udgivelse:3). 
 55
der ikke lægger fingrene imellem, når hun fortæller om ledelsens manglende priori-
tering af brevene:  
 
”Og hvis der ryger breve ud her af dem, så er der aldrig en kæft, 
der ville opdage, hvis der sad en sagsbehandler, der skrev 
breve, som ledelsen synes, er alt for personlige. Hvem ville op-
dage det? Ingen!” (Fokusgruppe 1:23/Eva).  
 
Citaterne vidner altså om, at sagsbehandlerne ikke oplever, at ledelsen giver de breve, 
sagsbehandlerne sender ud af huset, nogen særlig opmærksomhed. Omvendt for-
tæller sagsbehandlerne, at afdelingens juridiske faglige leder til tider efterser deres 
breve, når brevene indeholder afgørelser. Dette fremhæver sagsbehandlerne i begge 
fokusgrupper som en form for tryghed, idet de herefter er sikre på, at juraen er 
korrekt: 
  
”Jeg har i hvert fald fået ham [den juridiske faglige leder] til at 
sætte en underskrift på, hvis det er sådan én jeg ved … uha, den 
her den er godt nok svær. Men der har han jo læst afgørelsen, 
så. Når man ikke hører noget, må man jo gå ud fra, det er okay. 
Ellers skulle vi nok få det smidt i hovedet fra ham.” 
(Fokusgruppe 2:19/Maria).  
 
Ifølge sagsbehandlerne tjekker afdelingens juridiske faglige leder (på sagsbehandler-
nes foranledning) brevene igennem for at se, om de juridiske aspekter er overholdt. 
Dermed fokuserer ledelsen altså på de juridiske aspekter i brevene. Vi kan derfor 
sammenfatte, at den interne feedback, som sagsbehandlerne modtager fra ledelsen, 
primært er rettet mod det lovmæssige aspekt. Ledelsens praksis i feedbackprocessen 
synes derved at fremme fokus på brevenes juridiske indhold - frem for et fokus på for 
eksempel brevenes udformning. I dette tilfælde mener vi, at det juridiske fokus eks-
kluderer et kommunikativt fokus, hvor andre elementer i brevene kunne vægtes – for 
eksempel om brevene er forståelige for borgerne. At ledelsen bakker op om den jurid-
iske diskurs, gjorde os nysgerrige efter at vide, hvordan man egentlig lærer at skrive 
breve i afdelingen. 
 
5.5 Læring i Dagpengeafdelingen 
Vores forståelse af læring har vi som nævnt fra Lave og Wengers læringsteori, hvor 
læring opfattes som situeret. Lave og Wengers perspektiv om situeret læring bygger 
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på en tanke om, at tilegnelse af viden foregår situeret: Læring sker gennem deltagelse 
i et praksisfællesskab33, hvor medlemmerne på én gang er med til at skabe praksis - 
altså den sociale virkelighed - og samtidig også selv skabes og udvikles gennem denne 
praksis. Læring forstås altså som en social og situeret produktion af den sociale vir-
kelighed gennem deltagelse og ikke som en internalisering af en på forhånd given vir-
kelighed (Lave og Wenger 1991:49ff).  
 
Inspireret af dialogisk forskning mener vi, at man som interviewer tilbyder interview-
personerne forskellige subjektpositioner. Dette spillede vi eksplicit på i fokusgrupper-
nes fjerde akt. Vi havde inddelt sessionen i fire øvelser, og fjerde øvelse bestod af en 
række nedskrevne udsagn (som for eksempel ’vi er gode brevskrivere’ og ’borgerne 
synes vores breve er gode’), som sagsbehandlerne skulle placere på et barometer, der 
bestod af tre poler: ’Enig’, ’uenig’ og ’dumt spørgsmål’. Inden øvelsen gik i gang, op-
fordrede vi sagsbehandlerne til at argumentere for, hvor de forskellige udsagn skulle 
placeres på barometeret. Baggrunden for denne øvelse var at tilbyde sagsbehandlerne 
en række subjektpositioner, der angik deres subjektposition som brevskrivere – som 
de kunne tage afstand fra eller indskrive sig i. Med andre ord tilbød vi forskellige 
subjektpositioner og gav sagsbehandlerne mulighed for at forhandle, afvise eller ind-
tage disse. I fokusgrupperne bad vi sagsbehandlerne om blandt andet at forholde sig 
til udsagnet: ’Vi føler os godt rustede til at skrive breve’. Dette affødte en diskussion 
om, hvor de har lært at skrive breve:  
 
Eva: Jamen altså, der vil jeg sige, at det er bestemt ikke noget, 
der bliver arbejdet med i vores uddannelse som socialrådgivere 
… 
Anja: Nej!  
Eva: Overhovedet! Så det man kan, det er sådan noget mere 
eller mindre autodidakt noget, som man tager til sig, og det bliver 
også meget præget af, at man som ny socialrådgiver i starten går 
ind og kigger på, hvad har andre skrevet?  
Rita: Jamen, det er klart 
Eva: Og derfor så tror jeg også, at mange bruger meget de 
samme vendinger og det samme sprog. 
Janne: Men der er heller ikke noget introduktion [i afdelingen] til 
at … jeg har da ikke fået det, når man kommer, hvordan man 
skriver et pænt eller et godt brev … 
Eva: Nej! (Fokusgruppe 1:23).  
 
                                                 
33 Praksisfællesskab er et analytisk begreb, der beskriver en gruppe af mennesker, der deltager i samme sociale 
praksis som for eksempel en afdeling, en kommune eller en specialegruppe (Lave & Wenger 1991:56). 
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Sagsbehandlerne fortæller, at de hverken har lært at skrive breve gennem deres 
uddannelse eller er blevet lært op i afdelingen34. Hermed italesætter sagsbehandlerne 
en diskurs om, at ’learning by doing’ har en central plads, når de udvikler sig som 
brevskrivere. De fortæller, at de hovedsageligt bliver præget af deres kollegaers skrive-
stil, og at læringen ellers foregår ”mere eller mindre autodidakt”. Oplæringen i at skri-
ve breve foregår altså ikke systematiseret i afdelingen, men i højere grad gennem en 
socialiseringsproces, hvor nye sagsbehandlere lærer at skrive breve ved at se, hvad de 
andre skriver. Med andre ord sker læringen ved, at sagsbehandlerne deltager i af-
delingens arbejdspraksis (praksisfællesskabet), og læringen finder dermed sted i den 
konkrete praksis som situeret læring (Lave & Wenger 1991:49ff). Med denne forståel-
se er læring en del af enhver social praksis, hvor deltagerne i et praksisfællesskab - 
så som Dagpengeafdelingen - gennem interaktion udvikler normer og adfærdsmønstre 
(Lave & Wenger 1991:55ff). I Dagpengeafdelingen foregår læringen via socialisering, 
og de nyankomne sagsbehandlere bliver kontinuerligt oplært via den situerede læring 
til at skrive breve på samme måde, som de andre sagsbehandlere gør det. I neden-
stående citat fortæller sagsbehandlerne om, hvordan de sparrer med hinanden om 
brevene i hverdagen:  
 
”Men jeg ved i hvert fald, vi har da engang imellem lige afleveret 
… hvis vi har skrevet et brev, som vi har haft svært ved at skri-
ve, så har vi afleveret til en kollega, gider du lige læse det her 
igennem? Forstår du, hvad der står heri, fordi man kan sidde og 
rode sig ind i en masse forskellige ting. Det har vi da i hvert fald 
gjort.” (Fokusgruppe 2:3/Lene).  
 
I denne situation er det dermed kollegernes vurdering af brevenes kvalitet, der tildeles 
sandhedsværdi, og som definerer, hvornår et brev er godt.  
  
Sagsbehandlerne fortæller desuden, at de mener, at erfaring er afgørende, hvis man 
skal blive en god brevskriver. For eksempel siger en sagsbehandler om det at skrive 
gode breve:  
 
Rita: Men det kommer altså også med træningen med det der, 
for jeg fik som sagt de der skabeloner, da jeg blev ansat, og så 
træner man og så lige pludselig, så finder man sin egen måde. 
                                                 
34 Det mest formaliserede tiltag, der er i afdelingen i forhold til brevskrivning, er, at afdelingens juridiske faglige 
leder har holdt kurser i at skrive afgørelser, og at medarbejderne overtager kollegers breve og tager 
udgangspunkt i disse, når de skal formulere deres egne breve.  
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Janne: Det er rigtigt, man er også blevet bedre siden, man 
startede, men jeg kan huske den første, jeg skulle skrive, jeg 
anede ingenting! (Fokusgruppe 1:22).  
 
Sagsbehandlerne fortæller altså, at erfaringen spiller en afgørende part i, hvorvidt de 
lærer at skrive gode breve. Vi finder det interessant, at erfaring bliver fremstillet som 
en af de væsentligste faktorer for at lære at skrive breve set i lyset af, at sagsbehand-
lerne i Dagpengeafsnittet generelt har lav anciennitet – både som sagsbehandlere 
generelt og som medarbejdere i Fredericia Kommune (Fokusgruppe 1:1ff/Fokus-
gruppe 2:1ff). For med dette syn kan man lidt provokerende konkludere, at der ikke 
er grund til at oplære sagsbehandlerne i, hvordan de skal skrive breve - fordi det 
alligevel kommer automatisk via ’learning by doing’. At der ikke er særlig opmærk-
somhed i afdelingen på, hvordan sagsbehandlerne lærer at skrive breve, betyder efter 
vores opfattelse, at det kræver megen øvelse (deltagelse i praksis) samt socialisering 
at få indblik i de uskrevne regler - for eksempel at blive i stand til at vurdere, om det i 
en bestemt situation er acceptabelt at benytte visse ord.  
 
I det følgende citat diskuterer to sagsbehandlere, hvordan de udvikler deres person-
lige skrivestil:  
 
Eva: Og så er det svært egentlig at have en holdning til, om det 
er godt eller skidt, fordi det er det, der er rigtigt! For det er det 
eneste eksempel, man har, altså selvfølgelig kan man gå ind til 
ni forskellige kollegaer og få et fra dem hver, og så kan man så 
sige ’okay det her, det bliver min stil’, men… 
Rita: Det udvikler man efterhånden! Sin egen stil! Ens egen 
måde at indhente status på! 
Eva: …ja, men jeg tror altid, man vil blive præget af, hvad man 
startede med at lære, altså det der lidt formelle i det, og hvad det 
er for nogle oplysninger, man skal huske at bede om, 
selvfølgelig. Jeg tror, de der første eksempler, man får på, 
hvordan det bliver, og så kan det godt være, at der er en eller 
anden lille ting, der skal skrives anderledes, fordi det er mere 
ens egen måde at formulere sig på (Fokusgruppe 1: 23). 
 
I citatet er sagsbehandlerne enige om, at de udvikler deres skrivestil med tiden. Sam-
tidig mener en af sagsbehandlerne, at den personlige skrivestil bliver udviklet ved, at 
de overtager hinandens normer. Hun fremhæver, at det er vanskeligt at vurdere kvali-
teten af brevene, fordi hun kun kan se brevene i forhold til de øvrige kollegers 
holdninger om breve. Sagsbehandleren stiller dermed spørgsmålstegn ved de normer 
for brevskrivning, der har hegemoni i afdelingen, ved at påpege, at hun har svært ved 
at have en holdning til kvaliteten af normerne.  
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At brevenes skrivestil er ens, bakkes op af de borgere, der har modtaget breve fra flere 
forskellige sagsbehandlere. Vi spurgte, om de kan se forskel på brevene, alt efter hvil-
ken sagsbehandler der har skrevet brevet:  
 
Interviewer: Dem af jer, der har haft flere sagsbehandlere, kan 
I se forskel på de breve, I har modtaget, alt efter hvilken sags-
behandler, det er? 
Louise: Det synes jeg ikke. 
Lone: Nej. 
Louise: Det er på samme måde, det kører. (Fokusgruppe 4:13). 
 
Borgerne kan altså ikke se forskel på sagsbehandlernes skrivestil, og dette kan hæn-
ge sammen med, at sagsbehandlerne reproducerer normerne for, hvordan man skri-
ver breve i afdelingen. 
 
Den nuværende læringspraksis kan være medvirkende til at reproducere de eksiste-
rende diskurser og dermed de relationer og implicitte modtagerforståelser, som vi 
har påpeget, at brevene er et udtryk for, og som vi i den videre analyse vil uddybe og 
udvide. Med en diskurspsykologisk optik anses kompetencer ikke for at være med-
fødte - men derimod tillærte - og derfor mener vi, man med fordel kunne indtage et 
andet perspektiv på konteksten for læring og i højere grad arbejde ud fra tankerne 
om situeret læring og praksisfællesskaber. Et bud på alternativ organisering kunne 
være, at Fredericia Kommune som organisation kunne blive mere opmærksom på, 
hvad sagsbehandlerne skal lære for at skrive gode breve - herunder gøre sig klart, 
hvornår et brev er godt, og hvad man som sagsbehandler skal kunne for at indfri 
dette. Desuden vil vi foreslå, at man som alternativ organisering af læringspraksis er 
mere opmærksom på, hvordan man bedst muligt kan organisere oplæringen af 
nyankomne medarbejdere.  
 
5.6 Det politiske system  
Det sidste aspekt vi vil fremhæve om de rammer, sagsbehandlerne navigerer indenfor, 
er en politisk diskurs - det vil sige en diskurs om, at politiske tiltag har betydning for 
formidlingen via brev. Denne diskurs italesætter sagsbehandlerne ikke så ofte som 
den juridiske, men den tillægges alligevel en vis betydning.  
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Sagsbehandlerne i Fredericia Kommunes Dagpengeafdeling arbejder i en organisa-
tion, hvor magtforholdet mellem det politiske og det administrative system er med til 
at sætte rammerne for den offentlige formidlers tekstproduktion (Becker Jensen 
1998:130ff). Dette kom også til udtryk i medarbejderfokusgrupperne, hvor en sags-
behandler for eksempel fortæller, at politiske stramninger medfører en hårdere kurs 
over for borgerne: 
 
Helle: Altså man må jo sige, at det første brev man sender ud 
vedrørende opfølgning, det er jo rimeligt barskt, synes jeg. [...] 
Men det er jo det, der politisk også lægges op til, stramning af 
kursen, og det bliver jo endnu værre. Men altså … vi skal bare 
være opmærksomme på, at vi kommer altså til at afføde mere, 
flere klager og mere kritik, flere fordomme, fordi når der sker den 
stramning, der gør, og vi skal være på nakken af folk så hurtigt 
og gentagende gange. Det ville vi heller ikke selv synes om. 
Eva: Det kan vi jo også mærke, vi får flere og flere klager. 
(Fokusgruppe 1:16). 
 
I passagen tilskrives politiske tiltag betydning for sagsbehandlernes relation via brev 
til borgerne. Sagsbehandlerne handler inden for de rammer, som en politisk diskurs 
tilbyder, og ved at reproducere denne diskurs, bliver den politiske diskurs konstitue-
rende for sagsbehandlernes praksis, deres relationen til borgerne og de konkrete bre-
ve (”første brev man sender ud vedrørende opfølgning, det er jo rimelig barskt  (…) det 
er jo det, der politisk også lægges op til, stramning af kursen”). Dermed indtager sags-
behandlerne en subjektposition, som en politisk diskurs er med til at forme. Sags-
behandlerne synes at tilskrive det politiske system ansvaret for, at de er nødt til at 
være barske, at relationen til borgerne i brevene er på en bestemt måde, og at borger-
ne tilbydes en subjektposition, hvor dette er vilkårene. 
 
5.7 Opsamling: Hvilke rammer navigerer sagsbehandlerne 
indenfor?  
Vores udgangspunkt for denne diskussion var, at den viden og det billede, sags-
behandlerne italesætter, er et produkt af bestemte måder at kategorisere verden på. 
Med et diskurspsykologisk perspektiv bliver sagsbehandlernes fælles opbyggede 
opfattelser af sandheder - det vil sige måder at forstå og fremstille verden på - et 
produkt af sociale processer og interaktioner mellem mennesker frem for objektive 
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observationer af, hvordan verden fungerer (Burr 1995:4). Dette fører til forskellige 
verdensbilleder, og som vi har vist i det ovenstående, tildeler sagsbehandlerne en 
juridisk og en politisk diskurs hegemoni, og i relationen til borgerne indtager de en 
myndighedsposition. I bestemte verdensbilleder bliver nogle former for handlinger 
naturlige og andre utænkelige (Burr 1995:5). Vi har set, at selv om sagsbehandlerne 
overvejer, hvorvidt jura skal være rettesnor for deres breve, indskriver de sig alligevel 
i en subjektposition, hvor jura har hegemoni, hvilket gør, at en juridisk diskurs på 
forskellige måder betinger relationen til borgerne i brevene. Sagsbehandlerne kon-
struerer altså mening og finder fælles platform i en juridisk diskurs. Den diskursive 
praksis producerer det sociale felt på en sådan måde, at systemet fastholder den 
diskursive definitionsmagt ved hjælp af kancellistilens objektive form, hvilket efter-
lader et juridisk – frem for et kommunikativt – fokus i brevene. Også ledelsens prak-
sis i feedbacksituationer støtter op om, at jura har hegemoni, ligesom læringen fore-
går ved, at sagsbehandlerne socialiseres ind i praksisfællesskabet og herved reprodu-
cerer afdelingens eksisterende normer for, hvordan man skriver breve. 
 
Man kan sige, at definitionsmagten over brevenes formuleringer tildeles sagsbehand-
lerne, mod at de reproducerer systemet. Sagsbehandlerne indtager en myndigheds-
position, som borgerne til dels accepterer, og dermed er der en umiddelbar enighed 
mellem sagsbehandlere og borgere om, at et juridisk fundament ligger til grund for 
sagsbehandlingen, og at dette skal udtrykkes i brevene. Men i den nuværende rela-
tion indtager sagsbehandlerne en subjektposition, hvor de har mulighed for at ned-
prioritere borgerne i deres formidling via brevene – hvilket borgerne problematiserer. 
Hvis der skal rykkes ved den diskursive praksis, der fastholder denne relation, vil der 
samtidig blive rykket ved sagsbehandlernes forståelse af sig selv, fordi de derved åb-
ner op for den faglige indsigt, de indtil nu har haft, og som borgerne ikke har. Derfor 
mener vi, at hvis der skal ændres grundlæggende i de breve, afdelingen skriver, skal 
der rykkes ved en bestemt balance og en bestemt måde at orientere sig på som skriv-
ende sagsbehandler. Dermed vurderer vi, at det ikke kun er bestemte formuleringer 
(for eksempel afklaring af, hvorvidt personlige pronomener som ’De’ eller ’du’ skal 
anvendes), der skal ændres, om end disse har betydning for brevet som relationelt 
udtryk. Vi mener nærmere, at der først og fremmest er tale om organisatoriske for-
hold, der fastholder og legitimerer bestemte måder at orientere sig på – og derved 
bestemte måder at skrive breve på.  
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Vi mener, det ville være meningsløst at tale om, at sagsbehandlerne kunne udelade 
juraen i deres breve. Jura er netop det fælles sæt af regler, der er vedtaget i et demo-
kratisk samfund, og som for eksempel skal sikre borgernes retssikkerhed. Men i 
hvilket omfang skal en juridisk diskurs være styrende for relationen mellem sags-
behandler og borger i kommunale breve? Dette vil vi vende tilbage til i kapitel 9 
Subjektpositioner som afsender og modtager.  
 
Selv om juraen har en dominerende status i det rum, som sagsbehandlerne navigerer 
i, fandt vi alligevel, at de italesætter en vis grad af autonomi. Men ændrer dette jura-
ens hegemoniske status? Dette vil vi diskutere i næste kapitel. 
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            Autonomi som offentlig formidler? 
I dette kapitel vil vi diskutere, hvordan sagsbehandlerne italesætter og forvalter den – 
om end begrænsede – grad af autonomi, de har som offentlige formidlere. Vi fokuserer 
på, hvordan de bruger deres standardbreve, hvordan de betydningstillægger standard-
brevene, og om de målretter deres breve til den enkelte borger. I dette kapitel inddrager 
vi kun sagsbehandlernes udsagn.  
 
En stor del af Dagpengeafdelingens breve til borgerne skrives på baggrund af stand-
ardbreve - det vil sige skabeloner, som sagsbehandlerne tager afsæt i, når de skal 
skrive et brev. De standardbreve, Dagpengeafdelingen stiller til rådighed for sags-
behandlerne, er rammerne for de enkelte breve. Ved eksempelvis standardbrevet for 
indkaldelser er hele teksten (bortset fra borgerens navn og adresse) skrevet på for-
hånd. I standardbrevet for ’afgørelser’ er en stor del af teksten skrevet på forhånd 
bortset fra et tekstfelt, hvor den individuelle afgørelse og begrundelse tilføjes.  
 
Sagsbehandlerne har forskellig praksis for, hvordan de benytter standardbrevene: 
  
Anja: Man går vel heller ikke ind og bruger et standardbrev 
sådan bare rent? 
Rita: Jeg vil sige, der er da nogle, ikke også. 
Anja: Man går vel ind og laver noget om i næsten alle? 
Eva: For eksempel indkaldelse til førstegangssamtale med 
bisidder. 
Anja: Ja ok, der står vel stadigvæk ’bisidder’, men efter ’parter’ 
har jeg for eksempel skrevet, hvad det kunne være, sådan at de 
ikke stopper op omkring det, og tror de skal i retten … der har 
jeg skrevet, for eksempel efterfølgende ’fagforening eller en ven’. 
Eva: Dem har jeg ikke lavet … dem bruger jeg bare altså. Men 
jeg har heller ikke ret mange, som jeg sådan standardiserer selv. 
Jeg gør tit det, som du også gør, med at sidde og … 
Helle: Jeg bruger slet ikke standardbreve. Det kan godt være, 
jeg bruger en god vending eller et eller andet, hvor jeg synes, det 
lyder da fornuftigt og godt … altså fra et brev. Men min oplevelse 
er, at jeg kan godt tage det frem og kigge på det, 
standardbrevene, men jeg når altid der til, at det vil altid være et 
individuelt brev, jeg kommer til at sidde med. I hvert fald i mange 
af de her sådan komplekse sager. (Fokusgruppe 1:4). 
 
Sagsbehandlernes forskellige brug af standardbrevene positionerer både dem selv 
som afsendere og borgerne som modtagere forskelligt: Nogle sagsbehandlere redigerer 
standardbrevene ved enten at supplere teksten med forklaringer, ved at redigere i 
6.
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selve teksten eller ved kun at bruge enkelte formuleringer fra standardbrevene. Disse 
sagsbehandlere indtager dermed en subjektposition, hvor man som offentlig formidler 
og afsender af breve har mulighed for at ændre i standardbrevene, og hvor modtag-
eren har brug for, at sagsbehandlerne ændrer i brevene. Det kunne være et udtryk 
for, at disse sagsbehandlere agerer ud fra en servicerelation (Becker 1998:123) til 
borgerne, fordi de til en vis grad ændrer elementer af standardbrevene ud fra, hvad de 
tror, der vil gøre brevet mere forståeligt for borgerne. Denne gruppe sagsbehandlere 
italesætter altså og agerer ud fra en opfattelse af frihed inden for de institutionelle 
rammer. Andre sagsbehandlere benytter generelt standardbrevene, som de er, uden 
at redigere i dem. De positionerer borgerne som nogen, der forstår brevene, og som 
derfor ikke har brug for forklaringer - eller også mener de ikke, at det er deres opgave 
som sagsbehandlere at forklare sagsbehandlingen for borgerne. 
 
Selv om sagsbehandlerne bruger standardbrevene i forskelligt omfang, fortæller de 
også, at de er kritiske over for dem: 
 
Interviewer: Forfatter I meget selv så? 
Karen: Jeg bruger meget lidt de standardbreve, der er. Jeg 
synes, til tider forfatter vi meget selv. 
Alle: Mmm, ja, ja.  
Karen: Det er meget lidt, jeg bruger de standardbreve, der er. 
Jeg plejer at lave nogle selv. 
Anne: De er forældede. 
Karen: De er forældede og for dårlige. (Fokusgruppe 2:2).  
 
Ud over at sagsbehandlerne bruger standardbrevene i forskellig grad, udtrykte de 
også enighed om, at afdelingens standardbreve er dårlige35.  
 
Sagsbehandlerne har altså mulighed for at rette i standardbrevene og for slet ikke at 
bruge dem, og denne frihed benytter de i forskelligt omfang ud fra, om de vurderer, at 
borgerne forstår teksten i det pågældende brev. Derved er der altså en mulighed for at 
tilpasse kommunens standardbreve til modtagerne, men set i lyset af at brevene (som 
tidligere vist) overordnet set ikke fremstår modtagerorienterede, synes der at være en 
modsætning.  
 
I næste afsnit vil vi kigge nærmere på, hvordan (og hvorvidt) sagsbehandlerne gene-
relt modtagertilpasser brevene.    
                                                 
35 Sagsbehandlerne fortalte, at den juridiske faglige leder var ved at revidere standardbrevene, men at de endnu 
ikke havde set de nye udgaver af standardbrevene. 
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6.1 Modtagertilpassede breve? 
I begge fokusgrupper diskuterede sagsbehandlerne, hvorvidt det er muligt - og nød-
vendigt - at formulere brevene forskelligt afhængigt af den konkrete modtager. Da vi 
spurgte sagsbehandlerne, om de ændrede i brevene, alt efter hvilken type borger de 
skrev til, var de enige om, at brevene sjældent skal tilrettes modtageren:  
 
Anne: Det tror jeg ikke, for det er ligesom … egentlig er der jo 
ikke… jeg tror ikke, der er så stor forskel i brevene, fordi der er jo 
nogle krav og nogle lovkrav og nogle lovhenvisninger, som er i 
alle brevene.  
Maria og Lene: Ja. 
Anne: Der hvor der kan være forskel for mine breve, det vil være 
en akademiker i forhold til én, som … jeg har for eksempel  en 
borger, som er på sinkestadiet, ikke også, altså sådan 
intellektuelt. Og der vil jeg sige, der er sætningerne kortere til 
ham og mere sådan i meget letforståeligt sprog, eller hvad man 
skal sige. Hvor til akademikeren bliver det nok mere… det kan 
blive ligesom mere juristsprog. 
Interviewer: Okay. Så på den måde er der alligevel en forskel? 
Anne: Det kan der godt være i mine, men jeg vil sige, der skal 
være meget forskel på … altså, den jævne almindelige dansker 
vil der ikke være den store forskel på, men i forhold til en borger, 
som er på … altså sinkestadiet, så vil jeg sige, så er der lidt 
mere uddybning. (Fokusgruppe 2:15).  
 
Sagsbehandlerne udtrykte altså, at de i sidste ende kun ændrer i brevene, når de kan 
positionere borgerne i yderkategorier i forhold til uddannelsesniveau eller læsefærdig-
heder (for eksempel akademikere eller personer på ”sinkestadiet”). I disse særtilfælde 
skriver nogle af sagsbehandlerne brevene anderledes og tilretter brevene ved for 
eksempel at forkorte sætningerne eller at skrive i ”juristsprog” til akademikere. Sags-
behandlerne retfærdiggør, at de som oftest ikke tilretter brevene ved at henvise til 
lovgivningen, der begrænser deres praksis, fordi den sætter præcise rammer for, 
hvordan det er muligt at skrive et brev til en borger (”jeg tror ikke, der er så stor for-
skel i brevene, fordi der er jo nogle krav og nogle lovkrav og nogle lovhenvisninger, som 
er i alle brevene.”). Sagsbehandlerne indtager dermed en subjektposition, hvor en 
juridisk diskurs benyttes som forklaring på, at det generelt ikke kan lade sig gøre at 
målrette brevene til modtagerne – bortset fra når borgerne positioneres i yderkate-
gorier.  
  
Ud over at gøre forskel på brevene til borgere, der positioneres i yderkategorier, for-
tæller sagsbehandlerne om en anden mulighed; at forklare paragraffernes konsek-
venser for borgeren. En sagsbehandler fortæller:  
 66
 
”Ja, og der kan jo også være forskel mellem borgerne, altså nogle 
ved jeg, jamen de forstår godt, når jeg bare skriver, at det er den 
og den lov, hvor der er nogle andre, der måske har brug for ’det 
betyder altså, at man får det og det.’” (Fokusgruppe 1:9/Janne). 
 
Sagsbehandleren fortæller, at hun tilføjer forklaringer, når hun vurderer, at borgeren 
har brug for at få uddybet konsekvenserne af en given beslutning - i stedet for blot at 
henvise til lovens navn og den pågældende paragrafs nummer og stykke.  
 
Som vi har fremhævet tidligere, problematiserer borgerne, at juraen ikke bliver over-
sat. Der kan være en begrænsning ved sagsbehandlernes diskursive praksis om, 
hvorvidt brevene skal målrettes den enkelte modtager, fordi stort set alle borgerne 
indtager en subjektposition, hvor der er brug for at få paragrafferne oversat. Som bud 
på alternativ organisering mener vi i dette tilfælde, at Dagpengeafdelingen kunne 
blive mere opmærksom på, hvordan oversættelsesarbejdet kan forbedres – enten ved 
at udvikle nye standardbreve eller ved at tilbyde en alternativ diskurs om, at det er 
tilladt at oversætte paragrafferne, uden at der samtidig fremmes en diskurs om, at 
formuleringerne bliver upræcise af den grund. Borgerne havde også et bud på alter-
nativ organisering: De mente, at de paragraffer, der anvendes i et givent brev, kunne 
trykkes på bagsiden af brevet, så de som modtagere ikke skulle foretage sig yderligere 
for at skaffe oplysninger om, hvad paragrafferne indeholder (Fokusgruppe 3:1/Berit 
og Fokusgruppe 4:6+14/Rikke).  
 
6.2 Opsamling: Autonomi som offentlig formidler? 
Når sagsbehandlerne taler om sig selv som brevskrivere, fortæller de, at der er en vis 
grad af autonomi i de rammer, de navigerer indenfor. En autonomi, de benytter i for-
skelligt omfang til at tilrette deres breve til modtagerne. Samtidig vidner sagsbehand-
lernes konkrete breve og diskurser om, at jura har hegemoni i formidlingen, men de 
synes altså at have en interesse for at arbejde modtagerorienteret, og derfor er der 
potentiale for at arbejde videre med modtagerorientering i afdelingens breve.  
 
Desuden synes sagsbehandlerne ikke at være overraskede over, at deres kollegaer 
også er kritiske over for standardbrevene, hvilket tyder på, at der er en kollektiv 
accept i afdelingen af, at standardbrevene er dårlige. Sagsbehandlerne tilretter hver 
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især brevene, før de sendes ud til borgerne, hvorfor vi tolker, at autonomien foregår 
på mikroniveau – selv i situationer som denne, hvor kritikken foregår på kollektivt 
niveau. Som forslag til alternativ organisering kunne man forestille sig, at afdelingen 
udarbejdede standardbreve, som kunne udgøre nogle bedre rammer for brevene, end 
de nuværende. For at de nye standardbreve ikke blot skal være reproduktioner af de 
tidligere, kunne de udarbejdes kollektivt og på en sådan måde, at der var flere dis-
kurser end en juridisk, der blev repræsenteret. Det kunne imødekommes ved at ind-
drage andre fagpersoner i udarbejdelsen af standardbrevene. For eksempel kunne det 
dreje sig om sagsbehandlere, der har kontakten til borgerne, og folk fra Fredericia 
Kommunes Informationsafdeling, der kunne bidrage med et fokus på selve formid-
lingen.  
 
I det næste kapitel vil vi se nærmere på, hvilke diskurser sagsbehandlerne og borg-
erne trækker på, når de taler om brevet som meningsbærende fænomen, og når de 
karakteriserer et godt brev.   
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           Hvad karakteriserer det gode brev?  
 
Vi vender nu blikket mod selve brevet og ser nærmere på det konkrete medie, sags-
behandlerne anvender i formidlingen. I dette kapitel inddrager vi både sagsbehand-
lernes og borgernes udsagn og eksempler fra de konkrete breve - og spørger: Hvordan 
konstruerer sagsbehandlerne brevet som meningsbærende fænomen? Og hvilke krite-
rier opsætter sagsbehandlere og borgere for ’det gode brev’? 
  
Som baggrund for at undersøge ovennævnte spørgsmål har vi undersøgt, hvad borg-
erne og sagsbehandlerne overordnet siger om brevet som medie, for derefter mere 
specifikt at gå ind i, hvordan de karakteriserer et godt brev.  
 
Som erhvervsmæssig kontaktform har breve været dominerende i århundreder (Lund 
2004:13). I en tid hvor digital kommunikation vinder større og større indpas, kunne 
man fristes til at spørge sig selv, om brevets status som kontaktform er truet. Dette 
spørgsmål bliver dog afkræftet af undersøgelser, der viser, at brevet stadig er en af 
organisationernes mest brugte eksterne kommunikationsformer (Lund 2004:13ff). I 
Dagpengeafdelingen fik vi bekræftet, at brevet er en meget benyttet formidlingsform. 
En af sagsbehandlerne fortalte: 
 
”Det er jo meget vigtigt [at skrive breve], da langt det meste af 
vores kommunikation udadtil, det er med brev. I hvert fald, hvis 
det har noget at gøre med afslag eller bevilling eller noget som 
helst.” (Fokusgruppe 1:3/Anja).  
 
7.1 Brevet som medie 
Generelt har skriftlige dokumenter i organisationer blandt andet det formål, at man 
som medarbejder kan referere til dem for at berettige efterfølgende handlinger 
(Atkinson og Coffey 1996:69). Dette gør sig i høj grad gældende i kommunalt regi, 
hvor kommunen som nævnt er lovmæssigt forpligtet til at kunne dokumentere, at de 
har oplyst en borger om bestemte sagsforhold, procedurer og afgørelser, som borger-
ne juridisk har krav på at vide. En sagsbehandler bekræfter dette i en diskussion om, 
hvordan mediet breve adskiller sig fra et andet medie, telefonen:  
7. 
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Anne: Man har heller ikke dokumentationen [med telefonen]. 
Altså, hvis du har givet nogle oplysninger over telefonen, for 
eksempel til en borger, og de så … bagefter så kan de komme og 
sige: Jamen, det har jeg aldrig fået at vide, altså… 
Janne: Mmm. 
Anne: …hvis det er sådan noget rigtigt vigtigt, og det er sådan … 
vigtigt for sagen, så bliver det altid på skrift fra mig. 
(Fokusgruppe 2:11). 
 
Sagsbehandleren italesætter en diskurs om, at brevet er godt som dokumentation, 
når de skal kunne bevise, hvad borgerne er blevet oplyst om.  
  
Organisationsdokumenter er et udtryk for et andet tidsperspektiv end den ”virkelige” 
tid, som den opleves af subjekterne i organisationen. Breve løfter de begivenheder, de 
beskriver, ud af et flow af levede oplevelser og arbejdspraksis ved at beskrive begiv-
enhederne i et dekontekstualiserende sprog og format (Atkinson og Coffey 1996:69). I 
Fredericia Kommune meddeler breve om beslutningsprocesser i sagsbehandlingen, 
der har udspillet sig over tid, hvor faggrupper som læger og psykologer kan have in-
flueret med vurderinger. Sådanne processer skal sagsbehandlerne i sidste ende for-
midle til borgerne som en afgørelse. Det vil sige, at når sagsbehandlerne formulerer 
deres breve, komprimeres en kompliceret arbejdsproces. En af sagsbehandlerne 
reflekterer over denne reduktion: 
 
”Men der kan selvfølgelig … når man skal skrive noget i et brev, 
så skal man være meget mere kort og præcis, og så kan der også 
gå nogle nuancer tabt, [i modsætning til] når man sidder og 
snakker med nogle borgere og skal informere dem om nogle ting, 
så kan man bedre uddybe tingene, end hvis det står på skrift.” 
(Fokusgruppe 2:12/Anne).  
 
Breve er dermed ikke transparente repræsentationer af eksempelvis rutiner, beslut-
ningsprocesser og samtaler i organisationen, men fremstår nærmere som et statisk 
udtryk for en dynamisk proces.  
 
Et eksempel på, hvordan sagsbehandlerne konstituerer brevet som et menings-
bærende fænomen, ses i følgende passage, hvor en sagsbehandler fortæller, hvordan 
skriftlig dokumentation har større effekt på borgerne end det talte ord: 
 
”Når de får den [afgørelsen] sendt hjem, så har jeg tit folk, der 
bliver meget overraskede over at få sit liv beskrevet, for 
eksempel se det på skrift, så kan de godt blive lidt overraskede 
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og egentlig måske trække lidt i land, eller hvad man skal sige: 
Jamen så dårlig er jeg måske heller ikke eller … altså, det kan 
godt virke lidt mere barskt at få det på skrift, end når man bare 
sidder og snakker. Også hvis jeg har oplyst dem om et eller 
andet. Og så … når de så får afgørelsen, så er det ligesom om, 
at det bliver mere klart for dem, jamen jeg havde faktisk sagt, de 
ikke kunne få den pension, men når de så det på skrift, så gik 
det altså først op for dem, at det var faktisk rigtig nok. Altså, det 
har jeg i hvert fald haft en del borgere, der er blevet overraskede 
over, selv om jeg jo egentlig har fortalt dem det mange gange.” 
(Fokusgruppe 2:12/Anne).  
 
Sagsbehandleren fortæller, hvordan brevet manifesterer en beslutning, hun allerede 
havde informeret borgeren om mundtligt. Hun fortæller, at borgeren først forstod den 
givne afgørelse til fulde, da vedkommende læste den på skrift i brevet. Dermed tildeler 
hun brevet en mere tungtvejende status som redskab til myndighedsudøvelse end en 
samtale. 
 
Samlet set komprimerer og reducerer sagsbehandlerne dynamiske og komplekse pro-
cesser til en mere statisk udtryksform i deres breve. I denne arbejdspraksis er det 
kommunen - med de skrivende sagsbehandlere som repræsentanter - der har retten 
til at formulere brevets budskab, og som derfor har den diskursive definitionsmagt.  
 
Når sagsbehandlerne konstruerer brevet som meningsbærende fænomen, kategori-
serer de brevet som formelt og seriøst og fortæller, at brevet har et stærkt autoritært 
udtryk, hvilket vi uddyber i næste afsnit. 
7.1.2 Kommunale breve som autoritært udtryk 
I borgerfokusgrupperne stod det klart, at borgerne ligeledes tildeler brevet en høj 
signalværdi: Ligesom sagsbehandlerne beskriver, hvordan de kommunale breve er 
afgørende som dokumentation for sagsbehandlingen, anser borgerne også brevet for at 
være en vigtig dokumentationsform:  
 
Berit: Jeg synes, det er vigtigt, man har alting på skrift. 
Interviewer: Okay, hvorfor det? 
Berit: Fordi, hvis du har et sagsforløb, så er det vigtigt, at du 
kan henholde dig til det skrevne ord […] 
Peter: Men det er klart, når det er en ankesag, så kunne jeg godt 
forestille mig, at man så ville prøve, for så er det lige pludselig 
kun et spørgsmål om kroner og ører i længden, ikke, for dit 
[Berits] vedkommende. Så er det klart, der er det jo en fordel for 
hende, at hun har det hele på skrift. For så er der ikke noget at 
komme efter overhovedet. Så kan hun jo bare sige ’jamen hallo, I 
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har selv skrevet det’. Så det, synes jeg i hvert fald, er en hel klar 
fordel. 
Alle: Ja. (Fokusgruppe 3:7-8). 
 
Borgerne fremstiller brevet som et vigtigt dokument, og det autoritære udtryk accep-
teres dermed af både borgere og sagsbehandlere, idet begge parter har brug for brev-
ets dokumenterende funktion. Samtidig oplevede vi også, at borgerne fortalte, at brev-
ene kan demonstrere en magtudøvelse, som de fandt urimelig. For eksempel fortalte 
en borger, hvordan hun i et brev blev oplyst om, at hun var tvunget til at møde op på 
kommunen: 
 
”Men jeg synes også nogle gange, nu fik jeg et brev, dengang jeg 
skulle snakke med hende der, der skulle sætte mig i det 
arbejdsprøvning der. Og så fik jeg, jeg tror, det var om tirsdagen, 
og så skulle jeg stille her om torsdagen. Og min datter var syg 
den uge der, og jeg havde virkelig ikke mulighed for at få hende 
passet. (…) men det var bare mit problem, siger hun 
[sagsbehandleren] så, hun var helt vildt sur over, at jeg ikke 
kunne komme på det tidspunkt, for så skulle hun til at tage et 
andet tidspunkt. Og så sagde hun så, at så kunne jeg få en tid 
om mandagen, og så måtte jeg bare få hende passet, og så 
måtte jeg bare tage en eller anden tilfældig, der kunne passe 
hende. Så sagde jeg, det vil jeg simpelthen ikke byde mit barn 
(…). Det forventede hun bare. Så mandag, der er du der bare, 
ellers så lukker kassen, ikke også. Det synes jeg ikke, man kan 
byde en borger.” (Fokusgruppe 4:12/Louise).  
 
Borgeren problematiserer kommunens magtudøvelse og brevets autoritære status. Et 
andet aspekt, som borgerne problematiserer, er tilfælde, hvor brevets status som for-
pligtende dokument ikke inkluderer kommunen. Borgerne fortæller, at de flere gange 
har oplevet, at kommunen ikke overholder det, de skriver i brevene. En borger ud-
trykker i denne forbindelse:  
 
”Man kunne skrive forneden på et brev, hvornår man forventer 
… hvornår man kan forvente at få svar, fordi så går man ikke 
derhjemme og tænker, gad vide, hvornår jeg nu får afgjort denne 
her sag. Og også det der med 8 uger. Man skal ikke skrive noget, 
hvis man ikke mener det.” (Fokusgruppe 4:4/Rikke). 
 
Nogle borgere fortæller altså, at de regler, der gælder for borgerne om, at brevets 
formuleringer er forpligtende, ikke i samme grad gælder den anden vej - kommunen 
overholder ikke nødvendigvis de aftaler, de har formuleret i brevene. 
 
Som vi fremhævede tidligere, accepterer borgerne til dels sagsbehandlernes magt-
udøvende funktion, men problematiserede også, at juraen ikke blev oversat i brevene 
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(jf. kapitel 5 Hvilke rammer navigerer sagsbehandlerne indenfor?). Vi finder også en 
dobbelthed i borgernes udsagn om brevet som dokument: På den ene side accepterer 
borgerne brevet som autoritært udtryk, og på den anden side udfordrer de udtrykket 
ved at give flere eksempler på urimelig magtudøvelse. En sådan modsigelse kan 
umiddelbart synes forvirrende. Men med vores diskurspsykologiske tilgang i bag-
hovedet er dette netop et eksempel på, hvordan mennesket i denne forståelse ikke ses 
som en fast størrelse, men består af multiple selver, der indgår i forskellige kon-
tekster. Derfor forstår vi ovenstående modsigelse som et udtryk for, at borgerne ind-
går i en kompliceret relation til kommunen, som kan kræve forskellige diskursive 
fremlægninger alt efter hvilke subjektpositioner, der tilbydes og forhandles om. 
 
Sagsbehandlerne er opmærksomme på brevets status, idet de udtrykker, at skrift har 
en anden virkning end tale. Men handler de på denne indsigt? Det vil vi uddybe i 
næste afsnit. 
 
7.2 Tovejskommunikation på trods af envejskommunikation? 
Isoleret set synes brevet umiddelbart at være en kommunikationsform, der bygger på 
envejskommunikation, hvor en sagsbehandler informerer en borger om en afgørelse 
eller om andre aspekter af borgerens sagsforløb. Dette finder vi interessant, fordi 
mange af borgerne fremhævede, at kommunens breve bør signalere, at borgerne er 
blevet hørt i sagen, det vil sige, at der har været en dialog mellem kommunen og 
borgeren. En borger beskriver, hvordan hun oplever det, når brevene ikke giver ud-
tryk for, at der har ligget en dialog bag det, brevet formidler: 
 
”Men der føler jeg også mange gange via de breve, man får, at 
du bliver lige som bare trykket til bunds ikke også, altså der er 
ikke den forståelse for, hvad du gerne vil, du bliver heller ikke 
taget med ind i sagerne. Altså, du får et brev, hvor det er afgjort, 
det er truffet hen over hovedet på dig.” (Fokusgruppe 4:1/Lone).  
 
Borgeren udtrykker et ønske om, at kommunens formidling via breve skal afspejle 
den indflydelse, borgerne har på deres sagsbehandling.  
 
Vores analyser af borgerfokusgrupperne viste, at borgerne har flere forslag til, hvor-
dan formidlingen via brev kan gøres mere dialogisk. For det første kan brevene 
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afspejle, at sagsbehandleren har forståelse for borgerens situation. En borger udtryk-
ker det således:  
 
”Det [at føle sig forstået] handler det meget om for mig også, 
synes jeg. Og det kan afspejles i deres breve, at de også har 
forstået, hvad jeg mener, og at jeg har forstået dem. Så den der 
tovejskommunikation, selv om et brev måske ikke er det.” 
(Fokusgruppe 3:14/Lars).  
 
For det andet kan sagsbehandlerne for eksempel i mødeindkaldelser give borgerne 
nogle valgmuligheder frem for at indkalde til en bestemt dato. En borger fremstiller 
sin opfattelse af forholdene for mødeindkaldelse fra kommunen:  
 
”Det er bare det tidspunkt som om, at man, når man er syge-
meldt, så har man ikke andet at lave, tror de. Men du får en 
dato, og kan du ikke der, så er det bare ærgerligt for dig, stort 
set.” (Fokusgruppe 4:12/Louise).  
 
For det tredje kan envejskommunikationen i brevene suppleres af en tovejskommuni-
kation, som for eksempel en telefonsamtale. Flere af borgerne fortalte, at de er blevet 
positivt overraskede, når deres sagsbehandler har ringet dem op og fortalt, at de ville 
modtage et brev fra kommunen:  
 
Bente: Det gjorde min [sagsbehandler] også her i sidste uge og 
sagde til mig, vi har altså planlagt et møde den og den dato. Det 
håber jeg, du kan, sagde hun så (…) du får et brev i løbet af 
nogle dage. Nå, jamen det var da fint. Det var helt overraskende. 
Rikke: Jamen positivt. 
Bente: Ja, det er i orden, sagde jeg så. Det havde du da ikke 
behøvet at ringe for. Jeg tænkte, det var da så positivt, du må 
hellere tie stille. Og det var da positivt. (Fokusgruppe 4:13).  
 
Borgeren fortæller altså, at hun blev positivt overrasket, da hendes sagsbehandler 
ringede til hende for at fortælle, at hun havde sendt et brev med en mødeindkaldelse.  
 
Samlet set kan vi udlede, at borgerne ikke glemmer, at sagsbehandlingen er en dyna-
misk proces, selv om den formidles som et statisk udtryk. Borgerne forventer stadig, 
at brevet skal signalere en tovejskommunikation. Samtidig oplever nogle af borgerne 
ikke, at sagsbehandlerne tager højde for dette. Vi kunne forestille os, at en mulighed 
for alternativ organisering kunne være, at kombinere brevet med eksempelvis telefon-
samtaler, hvilket netop ville kunne imødekomme den tovejskommunikation, borgerne 
efterspørger. Under alle omstændigheder er det vigtigt for borgerne, at brevet har et 
udtryk, der afspejler processen bag dokumentet.  
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I analysen af borgerfokusgrupperne fandt vi andre eksempler på, at borgerne mener, 
at brevet afspejler den proces, der ligger forud for formuleringerne i selve brevet, 
hvilket vi vil uddybe i det følgende. 
 
7.3 Afspejler dårlig formidling en dårlig sagsgang?  
Nogle af borgerne fremstiller breve, de har modtaget fra Dagpengeafdelingen, som et 
udtryk for, at kommunen ikke har styr på arbejdsprocessen. For eksempel i følgende 
citat, hvor en borger fortæller om, at hun havde sendt et bilag ind til afdelingen, hvor-
efter hun modtog et afslag på noget, hun ikke havde søgt om:  
 
”Men i det øjeblik jeg så sender et bilag ind til dem, som jeg altid 
har fået dækket, så hører jeg ingenting. Og jeg kigger på min 
bankkonto, næh de penge, der plejer at komme ind, de er da 
ikke kommet ind. Hvorfor nu ikke det? Så får jeg et brev, 
’afgørelse om afslag’, jeg har slet ikke søgt om noget som helst.” 
(Fokusgruppe 4:2/Rikke).  
 
En borger i samme fokusgruppe opsummerer denne borgers pointe: ”Det vil sige, 
højre hånd ved ikke, hvad venstre hånd gør.” (Fokusgruppe 4:2/Bente), hvortil først-
nævnte borger svarer ”Nej, lige præcis.” (Fokusgruppe 4:2/Rikke). Borgeren har altså 
oplevet at modtage et afslag på noget, hun ikke har søgt om, og i den forbindelse 
sammenkæder borgerne forkert information i brevene med dårlig sagsgang. 
 
Et andet eksempel på, at borgerne sammenkæder sagsgangen og det konkrete brev, 
var, da en af de borgere, vi citerede ovenfor, fremhæver, at brevene indeholder ukor-
rekte oplysninger:  
 
”Det har så ikke været korrekt, det der har stået i papirerne, det 
er meget selvmodsigende, og det har jeg så ringet ned og har 
bedt om at få rettet. Når man så læser papirerne igennem, så 
står der det ene på den ene side og noget andet på den anden 
side. Altså, man kan se, at det er ikke læst igennem, inden det 
er skrevet og sendt ud, det kan man tydeligt se. Der er mange 
fejl i. […] På samme side var jeg både Social- og Sundhedshjæl-
per og Social- og Sundhedsassistent.” (Fokusgruppe 4:3-
4/Bente).  
 
I citatet problematiserer borgeren altså informationernes rigtighed og tilskriver fejlene 
manglende grundighed i sagsbehandlingen. Samlet set italesætter nogle af borgerne 
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på forskellig vis, og ud fra forskellige argumenter og oplevelser, en diskurs om, at 
dårlige sagsgange hos kommunen manifesteres i brevene og derudover, at dårlige 
breve er et udtryk for sjusket sagsgang. 
  
7.4 Krav til det gode brev  
I ovenstående har vi beskæftiget os med, hvordan borgere og sagsbehandlere værdi-
tillægger brevet som medie. Men vi har endnu ikke diskuteret, hvilke konkrete ele-
menter sagsbehandlerne og borgerne mener, at et godt brev bør indeholde. Set fra et 
kommunikationsperspektiv er et godt organisationsbrev blandt andet veldisponeret, 
forståeligt og rettet mod modtageren (Lund 2004). Men hvad mener fokusgruppe-
deltagerne, at gode breve indeholder? 
 
Sagsbehandlerne er enige om, at et godt brev skal være enkelt, letforståeligt og ”ikke 
være i kancellisprog” (Fokusgruppe 1:2/Rita). De fortæller, at karakteristisk for et 
godt brev er, at ”Det skal være kort og præcist, ikke de dér laaange overskrifter.” 
(Fokusgruppe 2:5/Maria). Umiddelbart matcher disse normative krav borgernes hold-
ninger: De fleste borgere er nemlig enige i sagsbehandlernes beskrivelser af et godt 
kommunalt brev. For eksempel siger en borger, at et godt brev skal være ”(…) Kort, 
konkret og præcist” (Fokusgruppe 3:2/Peter). Dermed fremmer sagsbehandlere og 
borgere enslydende diskurser om, hvad gode breve skal indeholde. 
 
Vi har før fremhævet, at en juridisk diskurs har hegemoni i brevene, og at dette kan 
mindske anskueligheden for modtageren. Men da vi analyserede afdelingens breve, så 
vi også, at brevene på nogle punkter lever op til kravet om enkelhed, idet de generelt 
er skrevet i en analytisk skrivestil36, der stammer fra en journalistisk og modtager-
orienteret tradition (Becker Jensen 1998:63f). En analytisk skrivestil betyder, at 
skrivestilen er enkel, og at teksten er opbygget af mange korte hovedsætninger med få 
eller ingen indskud (Becker Jensen 1998:63f). To eksempler fra analysebrevet på, at 
sagsbehandlernes breve har en analytisk skrivestil, lyder således:  
 
”Du vurderes ikke at være berettiget til revalidering jf. 
Aktivlovens § 46, stk. 1 og stk. 2” (Bilag 4a:ln.6-7)  
                                                 
36 Skrivestil omhandler sætningskonstruktioner, og betegnelsen dækker derved ikke over det konkrete ordvalg, 
passivform etc., men derimod over ordenes sammensætning – som for eksempel, om der er benyttet indskudte 
sætninger (Becker Jensen 1998:63ff). 
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”Jeg vurderer, at du kan hjælpes til selvforsørgelse via anden 
lovgivning” (Bilag 4a:ln.8). 
 
Disse eksempler er skrevet i en analytisk skrivestil, selv om de hverken er meget 
korte eller staccato. Sammenlignet med en syntaktisk skrivestil, som hører til kan-
cellistilen og er karakteriseret ved lange, snørklede sætninger med mange indskud, 
mener vi, at skrivestilen i sagsbehandlernes breve har elementer af analytisk skrive-
stil. I forhold til ét aspekt af brevskrivningen (skrivestilen) efterlever sagsbehandlerne 
dermed deres udtalte ambition om ikke at skrive i ”kancellisprog”. Skrivestilen er dog 
kun ét af flere elementer, der karakteriserer kancellistilen. Og som vi har argumente-
ret for i kapitel 5 Hvilke rammer navigerer sagsbehandlerne indenfor?, indeholder af-
delingens breve også elementer, der tilhører kancellistilen - for eksempel passivform, 
papirklicheer, forældede udtryk og kildeafsmitning fra lovtekster.  
 
Samtidig med, at sagsbehandlerne ikke mener, at brevene skal være skrevet i kancelli-
stil, fremhæver en sagsbehandler, at brevet dog skal være formelt: ”Men stadigvæk så 
tilpas formelt, så man også kan se, at man er en myndighed.” (Fokusgruppe 1:2/Eva). 
Dermed italesætter sagsbehandlerne, at formel skrivestil er nødvendig, samtidig med 
at de altså også er fortalere for og benytter en skrivestil, der er forskellig fra den mere 
formelle skrivestil, kancellistilen. Dermed berører de et dilemma mellem to forskellige 
subjektpositioner, der skal være repræsenteret i brevene, nemlig at brevene skal være 
korte og enkle, og at deres subjektposition som myndighed skal afspejles. Dette dilem-
ma synes at blive manifesteret i de to forskellige skrivestile og minder om det, Becker 
Jensen betegner som relationsproblemet (Becker Jensen 1998:121ff), hvilket vil sige, at 
sagsbehandlerne befinder sig i et dilemma mellem at have en myndighedsrelation og 
en servicerelation til borgerne. 
 
Et andet kvalitetskriterium for et godt brev er ifølge sagsbehandlerne, at et brev bør 
være stillet overskueligt op. De mener, at brevet bør have en klar disposition: Først 
en præcis overskrift, derefter den endelige afgørelse og til sidst en fyldig begrundelse 
for afgørelsen (Fokusgruppe 2:2/Anne). I analysen af det udvalgte brev fandt vi, at 
denne disposition37 går igen, ligesom det viste sig som en generel tendens i de øvrige 
                                                 
37 Det udvalgte analysebrev indledes med en overskrift (”Afslag på revalidering”, Bilag 4a:ln.1), dernæst 
resultatet af sagsbehandlerens afgørelse (Bilag 4a:ln.2). Efterfølgende kommer baggrunden og begrundelsen for 
afgørelsen, dernæst den konkrete vurdering samt et erstattende tilbud (Bilag 4a:ln.3-10). Herefter en 
opsummering af, at der ikke er indkommet partshøringsskema (Bilag 4a:ln.11-12), og dernæst er der… 
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breve af typen ’afgørelser’ fra afdelingen. Opbygningen stemmer overens med anbe-
falingerne i Den Sociale Ankestyrelses pjece ”At skrive en afgørelse” (2004), som af-
delingens juridiske faglige leder tog udgangspunkt i, da han underviste sagsbehand-
lerne i at skrive afgørelser. Denne måde at bygge en afgørelse op på (med resultatet 
først og begrundelsen bagefter) stammer fra den journalistiske formidlingskode, hvor 
afsenderen ønsker at fange læserens interesse fra starten og derfor placerer det mest 
relevante for modtageren (det vil sige afgørelsen) først i brevet (Becker Jensen 
1998:96ff). Vi kan altså udlede, at sagsbehandlerne i både tale og skrift reproducerer 
Den Sociale Ankestyrelses anbefalinger om, hvordan en god afgørelse er bygget op. 
 
Vi kan nu tilføje til sagsbehandlernes diskursive praksis, at de også trækker på en 
række modtagerorienterede diskurser i deres beskrivelse af det gode brev. De er gene-
relt enige om, hvad et godt brev skal indeholde, og hvordan det skal se ud. Det kom-
mer til udtryk ved, at de ikke stiller spørgsmålstegn ved de italesatte normer for det 
gode brev, ved at de kun sjældent uddyber, hvad normerne betyder, og ved at de ikke 
argumenterer for de enkelte kendetegn. Men når vi analyserer deres breve, kan vi se, 
at brevene – ud fra et kommunikationsfagligt synspunkt – ikke overvejende er mod-
tagerorienterede (dog med undtagelse af den analytiske skrivestil og en modtager-
orienteret disposition).  
 
Der er altså til dels en uoverensstemmelse mellem sagsbehandlernes idealer og prak-
sis, og set i lyset af vores forståelse af multiple selver er dette ikke usædvanligt. Som 
nævnt indgår mennesker i forskellige kontekster, og derfor indtager også sagsbehand-
lerne forskellige subjektpositioner, som hele tiden er til forhandling alt efter sammen-
hængen. Sagsbehandlerne indtager en subjektposition, hvor der eksisterer nogle dis-
kurser om god, modtagerorienteret formidling (ikke for meget kancellistil, disposition 
og journalistisk kode). Samtidig er de også positioneret og positionerer sig som offent-
lige forvaltere i et system, hvor brevene skal afspejle, at afsender er myndighed, og 
hvor en juridisk diskurs har hegemoni, som vist i kapitel 5 Hvilke rammer navigerer 
sagsbehandlerne indenfor.  
                                                                                                                                                    
…information om, at lovgrundlaget for afgørelsen er vedlagt (Bilag 4a:ln.13). Endelig indeholder brevet en 
klagevejledning, der er placeret inden den afsluttende hilsen (Bilag 4a:ln.14-16). 
 78
7.5 Opsamling: Det gode brev  
Vi finder en umiddelbar enighed mellem sagsbehandlernes og borgernes diskursive 
fremstilling af brevet som meningsbærende fænomen: Både sagsbehandlere og borg-
ere har brug for brevet som dokumentation i sagsbehandlingen, og begge værditillæg-
ger brevet som autoritært udtryk, fordi det manifesterer kommunens afgørelser.  
 
Som vi har vist, fremhæver sagsbehandlerne særligt konkrete sproglige elementer så 
som disposition og skrivestil som afgørende for, om et brev er godt. Og nogle af borg-
erne og sagsbehandlerne fremstiller de samme normative sproglige elementer som 
væsentlige. Dette vil vi på ingen måde modsige, men vi mener dog, at der kan ligge en 
begrænsning i udelukkende at fokusere på det helt konkrete indhold i brevene. Vores 
indgangsvinkel til at forstå breve som et relationelt udtryk inkluderer mere end kun 
sproglige elementer. Og i borgerfokusgrupperne fik vi bekræftet, at modtagernes for-
ståelse af brevene omfatter mere end blot sproglige elementer, blandt andet ved at 
borgerne sammenkæder brevene med sagsgangen, og at de mener, at brevet skal 
afspejle tovejskommunikation. Derfor mener vi, at Fredericia Kommune – hvis de vil 
forbedre deres breve – med fordel kan forholde sig til, hvilke relationer brevet inklude-
rer og ekskluderer. Denne diskussion vil vi forfølge yderligere i analysens og diskus-
sionens sidste kapitel Subjektpositioner som afsender og modtager. I næste kapitel vil 
vi se nærmere på, hvordan sagsbehandlerne vurderer deres egne kompetencer som 
brevskrivere.  
 79
           Kompetencer som brevskrivere 
 
Vi har nu argumenteret for, at sagsbehandlerne tildeler en juridisk diskurs hegemoni, 
når de taler om afdelingens breve – om end de også trækker på diskurser, der vidner 
om en vis modtagerorientering. Men hvordan vurderer de deres egne kompetencer som 
brevskrivere? I dette kapitel vil vi diskutere, hvordan og på hvilke præmisser sags-
behandlerne positionerer sig selv som brevskrivere. Til dette inddrager vi hovedsageligt 
sagsbehandlernes udsagn og afslutningsvist inddrager vi også borgernes.  
 
I medarbejderfokusgrupperne lagde vi eksplicit op til, at sagsbehandlerne skulle vur-
dere deres egne kompetencer som brevskrivere. I denne øvelse konstruerede sags-
behandlerne enighed om, at de er gode brevskrivere, hvilket illustreres i dette citat: 
 
Eva: ”Vi er gode brevskrivere.” [læser op fra seddel]  
Janne: Tja, er vi ikke sådan over middel, i hvert tilfælde?  
Helle: Ja, ja.  
Janne: Jo! Det tror jeg da. 
Interviewer: I skal huske at fortælle hvorfor …  
Eva: [Griner] Åh for pokker. [Griner] Jamen, det er vi jo kommet 
frem til gennem vores lange diskussioner om, at vi er gode til at 
skrive, så man kan forstå det, ikke? (Fokusgruppe 1:19). 
 
Dermed positionerer sagsbehandlerne sig selv og hinanden inden for en kategori af 
sagsbehandlere, der er gode brevskrivere, fordi de skriver letforståeligt. Og en 
sagsbehandler tilføjer lidt efter: ”Man kan vel altid blive lidt bedre igen. [Griner]” 
(Fokusgruppe 1:19/Eva). Samtidig indskriver sagsbehandlernes sig i en subjekt-
position, hvor de alle er lige gode brevskrivere, hvilket kommer til udtryk i denne 
ordveksling:  
 
Rita: ”Der er nogen, der skriver bedre breve end andre?” [læser 
op fra seddel] Nej, det vil jeg ikke sige, det er jeg meget uenig i, 
jeg ved ikke med jer andre?  
Anja: Hmm. 
Janne: Jeg synes måske, at vi gør det på forskellige måder, men 
altså, øh… 
Helle: Ja. 
Janne: …men jeg synes ikke jeg har været ude for … 
Eva: Jeg synes, at når man læser noget fra andre, så er det 
alligevel ikke så forskelligt igen … 
Janne: Nej. 
Anja: Nej, nej. 
8.
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Eva: … fordi vi jo sådan overordnet er ét … (Fokusgruppe 1:19). 
 
Sagsbehandlerne indtager en subjektposition, hvor de er enige om, at alle i afdeling-
en er lige gode til at skrive breve, og hvor en eventuel forskel mellem dem højst be-
står i, at de skriver forskelligt. Sagsbehandlernes positionering af sig selv og hinan-
den som (lige) gode brevskrivere, fik os til at spørge os selv; kan gode brevskrivere 
skrive dårlige breve? Dermed kan der være en begrænsning ved sagsbehandlernes 
positionering, da den kan ekskludere, at der kan være grund til at forbedre brevene, 
fordi sagsbehandlerne jo indtager en subjektposition som gode brevskrivere. Sags-
behandlerne tilføjer ganske vist, at de altid kan blive bedre brevskrivere, men ikke 
hvordan, eller om de vil gøre en indsats for en sådan forbedring. Igen får vi en for-
nemmelse af, at det at være en god brevskriver, kommer af sig selv med tiden – det 
kræver ikke en ekstra indsats (jf. afsnittet Læring i Dagpengeafdelingen i kapitel 5). 
En alternativ organisering kunne være at hæve ambitionsniveauet for kommunens 
breve på et organisatorisk plan, så der skabes rum for forbedring. En mulighed kun-
ne for eksempel være, at ledelsen (i Dagpengeafdelingen eller ledere højere i leder-
hierarkiet i Fredericia Kommune) tog initiativ til, at der blev skabt rum for et mod-
tagerorienteret synspunkt i definitionen af et godt brev – for eksempel, som nævnt, 
ved at omformulere afdelingens standardbreve i en proces, hvor forskellige fag-
personer deltager. 
 
Man kan dog med rette spørge: Var medarbejderfokusgrupperne et forum, hvor det 
var tilladt at positionere sine kolleger som dårlige? Den sociale interaktion i fokus-
grupper er vigtig for, hvilke diskurser fokusgruppedeltagerne italesætter. At gruppen 
bliver enig om en given diskurs kan eksempelvis skyldes, at fokusgruppedeltagerne 
ønsker at opretholde bestemte indbyrdes sociale relationer (Halkier 2002:95). Med et 
diskurspsykologisk perspektiv vurderer vi ikke, at det er relevant at undersøge, hvad 
folk ”rigtigt” mener, eftersom sproget ikke afspejler en bagvedliggende virkelighed. 
Dette kan være en begrænsning ved både fokusgruppeinterview som metode, og ved 
vores valg om at benytte diskurspsykologien til at belyse vores problemstilling. Men 
den viden, man får adgang til med fokusgruppeinterview som metode kombineret 
med en diskurspsykologisk optik, omhandler, hvad der er tilladt at sige i bestemte 
kontekster, og hvordan dette positionerer subjektet. Og i Fredericia Kommunes 
Dagpengeafsnit er det altså tilladt og acceptabelt at kategorisere alle som lige gode.  
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Selv om sagsbehandlerne udtrykker en umiddelbar enighed om, at de er gode brev-
skrivere, vurderer vi, at enigheden udfordres i flere af de øvrige diskurser, sags-
behandlerne trækker på. Sagsbehandlerne udtaler eksplicit, at de er lige gode brev-
skrivere, men vi har tidligere fremhævet, at de trækker på diskurser med forskellig 
grad af modtagerorientering, når de taler om brevet som medie (for eksempel i de 
tilfælde, hvor sagsbehandlerne tager udgangspunkt i standardbrevene og i forskellig 
grad søger at målrette dem til den pågældende modtager). Hvorvidt de er lige gode 
brevskrivere, er vanskeligt at vurdere. På den ene side siger nogle af borgerne, at de 
ikke kan se forskel på sagsbehandlernes skrivestil, og vores brevanalyse tyder også 
på, at der er mange fællestræk mellem brevene. På den anden side vidner sags-
behandlernes diskurser om forskellig grad af modtagerorientering og forskellig 
arbejdspraksis. Og som vi vil vise i kapitel 9 Subjektpositioner som afsender og mod-
tager, har borgerne også forskellige oplevelser af kommunens breve.  
 
Det vi hæfter os ved i ovenstående pointer er, at sagsbehandlerne er enige om, at de 
er gode brevskrivere. Men når sagsbehandlerne nu italesætter sig selv som gode 
brevskrivere, hvad synes borgerne så generelt om de breve, sagsbehandlerne skriver?  
 
8.1 Borgernes vurdering: De bedste blandt de dårlige 
På trods af at borgerne og sagsbehandlerne indgår i et asymmetrisk magtforhold, 
hvad angår myndighedsudøvelse, har de i ontologisk og epistemologisk henseende, 
som nævnt, adgang til verden på samme subjektive præmisser. Eller sagt på en 
anden måde: Med en diskurspsykologisk optik har sagsbehandlerne ikke adgang til 
at kunne styre borgernes opfattelse af brevene, selv om sagsbehandlerne definerer, 
hvad der skal skrives i brevene. Som alle andre mennesker indgår borgerne i forskel-
lige kontekster og relationer, og ud fra tankegangen om multiple selver indtager og 
italesætter borgerne forskellige subjektpositioner – og disse vil spille ind i mødet med 
kommunens breve. Det vil sige, at borgerne altid vil fortolke brevene ud fra deres 
diskursive tilgang til verden. I diskurspsykologiske termer kan man sige, at vi tildeler 
borgernes opfattelse af afdelingens breve en diskursiv definitionsmagt for, hvordan 
afdelingens formidling skal vurderes. I vores vurdering af god formidling vægter vi 
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nemlig som nævnt, at der kommunikeres på målgruppens (borgernes) frem for faglig-
hedens præmisser (Pedersen 2003:69f). 
 
I borgerfokusgrupperne oplevede vi, at borgerne (uopfordret) sammenlignede afdeling-
ens breve med breve fra andre offentlige instanser, fagforeninger og forsikringssel-
skaber. For eksempel havde en borger medbragt en stak breve fra sin fagforening, 
mens en anden havde taget breve med fra en anden forvaltning i kommunen. Når 
borgerne vurderede kommunens breve, havde de en høj grad af intertekstuelle refe-
rencer til breve fra andre offentlige instanser, fagforeninger og forsikringsselskaber. 
Et eksempel på sådanne intertekstuelle referencer er følgende citat, hvor en borger 
beskriver et brev fra sin fagforening: 
”Nu snakker vi om kompositionen af breve, så har jeg fået et fra 
HK. Det er jo så ikke fra kommunen, men de andre de skriver 
altså også mystiske ting. Og de skriver her, altså feriepenge jeg 
skulle have i år, har jeg optjent [personlige oplysninger] i ferie-
penge, og så kommer forklaringen om, hvad jeg skal gøre, og det 
er simpelthen bare håbløst [griner].” (Fokusgruppe 3:12/Erik). 
Og borgeren tilføjer lidt senere: 
Erik: Nu det, der står i HK’s for at sammenligne lidt med kom-
munens breve, og nu har jeg så været igennem forsikringssager 
på grund af en trafikulykke, og der kan man sige, at de ender 
alle sammen med, at man bliver nødt til at have en advokat, og 
det gør kommunens breve da trods alt ikke. [Personlige oplys-
ninger]. Men det kan man lige så godt opgive. De breve, dem 
forstår man ikke. Kommunens, dem kan man da forstå lidt. 
Peter: Jo, men det er også, ligesom jeg sammenligner det med 
de andre breve, man får blandt andet fra kommunen. Kommun-
ens breve er jo en drøm i forhold til.” (Fokusgruppe 3:12-13). 
Borgerne italesætter en diskurs om, at offentlige og institutionsbreve generelt er 
knudrede, dårligt formuleret og svære at forstå. I borgernes kategorisering og vurde-
ring af Dagpengeafdelingens breve, sammenstilles flere af kommunens breve med 
andre instansers breve, og dermed bliver andre instansers breve målestok for borger-
nes kvalitetsvurdering af Dagpengeafdelingens breve. Ud fra denne måleenhed bliver 
Fredericia Kommunes breve altså fremstillet som gode. Men fordi borgernes måle-
enhed er andre breve, der bliver fremstillet som dårlige, synes kommunens breve at 
blive kategoriseret som de bedste blandt de dårlige.  
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8. 2 Opsamling: Kompetencer som brevskrivere  
Med diskursiv praksis og positionering placerer man sig selv og andre i bestemte 
sammenhænge – sammenhænge, man vurderer sig selv i forhold til. Hvis brevene fra 
Dagpengeafdelingen skal forbedres, på trods af at sagsbehandlerne positionerer sig 
som gode brevskrivere, mener vi, der skal ske ændringer i den kontekst, der omgiver 
dem som brevskrivere – og som gør positioneringen meningsfuld. Sagsbehandlerne 
finder fælles fodslag i en positionering af hinanden som lige gode brevskrivere, sam-
tidig med at de italesætter forskelligartede diskurser om modtagerorientering. Vi vur-
derer, at der kan være en begrænsning i denne positionering. For hvis alle er gode, 
hvorfor så ændre noget i den nuværende praksis?  
 
Samtidig er der en umiddelbar overensstemmelse mellem, at borgerne italesætter 
afdelingens breve som relativt gode, og at sagsbehandlerne italesætter sig selv som 
gode brevskrivere. Og man kan derfor spørge: Hvis alle er nogenlunde tilfredse (om 
end borgerne sammenligner med offentlige instanser, fagforeninger og forsikrings-
selskaber, der fremstilles som dårlige til at skrive breve), hvorfor så overveje en anden 
organisering? Dette vil vi diskutere i næste kapitel, hvor vi igen vender blikket mod 
sagsbehandlernes positionering af borgerne som modtagere, og borgernes positione-
ring af sig selv som modtagere og sagsbehandlerne som afsendere.  
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                     Subjektpositioner som afsender og modtager  
 
Vi har nu søgt at tegne et billede af sagsbehandlernes fremstilling af sig selv som brev-
skrivere, af de rammer, de navigerer indenfor samt af deres syn på brevet som medie. 
Vi har berørt forskellige aspekter af relationen mellem borgere og sagsbehandlere, og i 
dette kapitel vender vi så igen blikket mod deres indbyrdes relationer. Vi stiller spørgs-
målene: Hvilke subjektpositioner tildeler sagsbehandlerne sig selv som afsendere, 
borgerne som modtagere af deres breve, og hvordan positionerer borgerne sig selv som 
modtagere og sagsbehandlerne som afsendere? Til at besvare disse spørgsmål ind-
drager vi udsagn fra både medarbejder- og borgerfokusgrupperne.  
I en traditionel organisationsforståelse opfattes omverdenen som afgrænset fra orga-
nisationen, og som noget organisationen skal tilpasse sig (Mejlby 2002:83ff). Men i 
det organisationsperspektiv, vi anlægger i dette speciale, skaber organisationen sin 
egen tolkning af omverdenen og handler ud fra denne tolkning. Det vil sige, at om-
givelserne i princippet medskabes af subjektets eller organisationens egen opfattelse 
(Weick 2001:30ff). Vi tager altså afsæt i, at organisationers omverden er pluralistisk, 
og at subjektet afgrænser omverdenen ved at positionere sig selv på bestemte måder i 
forhold til omverdenen. En del af Fredericia Kommunes omverden er borgerne; og de 
subjektpositioner, sagsbehandlerne tildeler borgerne, får betydning for, hvordan sags-
behandlerne ser deres egen subjektposition som brevskrivere.  
 
Vi har tidligere vist, hvordan sagsbehandlerne på forskellig vis italesætter modtager-
orienterede diskurser, men også at en juridiske diskurs har hegemoni i afdelingen og 
dominerer afdelingens breve. Vi har fremhævet, at myndighedspositionen opnår hege-
moni, og at sagsbehandlerne indskriver sig i en subjektposition, hvor de fremstår som 
systemets stemme – om end de italesætter muligheden for at målrette brevene og på 
forskellig vis søger at gøre det. 
 
Sagsbehandlerne tillægger konkrete ord og sætninger bestemte betydninger, som 
inkluderer bestemte normsæt – herunder bestemte subjektpositioner til både borgere 
og sagsbehandlere. Ords betydninger og uudtalte normer for, hvornår bestemte ord 
kan bruges, er konstitueret af diskurser og konstruerer samtidig diskurser. I analy-
sen af medarbejderfokusgrupperne undersøgte vi derfor, hvilke normsæt 
9. 
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sagsbehandlerne italesatte om brugen af konkrete ord i brevene til borgerne – såsom 
brugen af ordene ’hej’, ’kære’ og ’jeg’. En af diskussionerne om ordvalget i brevene 
fremgår af følgende citat:  
 
Rita: Det er jeg enig med dig i. Det skal ikke være kancellisprog i 
hvert fald. 
Eva: Men stadigvæk så tilpas formelt, så man også kan se, at 
man er en myndighed. 
Rita: Jo, jo, det skal jo ikke være noget med ’kære’… 
Eva: Nej, ’kære lille mormor’. 
Rita: Nej, det skal det i hvert fald ikke. 
Eva: Men jeg kan godt finde på at skrive ’hej’, hvis det er nogen, 
jeg kender og sådan noget, og det ikke lige er et afslag… 
Rita: Ja. 
Eva: Eller stop af sygedagpenge. [Griner] 
Helle: Og også hvis det nu er et afsluttende brev til en borger, 
hvor man har haft et langt forløb, så kan jeg da også finde på at 
skrive ’Jeg ønsker dig held og lykke’ eller ’God vind fremover’. 
Eller at man takker for et godt samarbejde … 
Rita: Jamen, det kan jeg da også godt. (Fokusgruppe 1:24). 
 
Ordet ’kære’ fremstilles som for uformelt ved at italesætte det som en formulering, der 
hører hjemme i familiære kredse (”kære lille mormor”). Desuden er sagsbehandlernes 
personlige relationer til den enkelte borger afgørende for brugen af eksempelvis ’hej’, 
og hvis brevet formidler et afslag, skal tonen være upersonlig.  
 
Eftersom der er to subjektpositioner på spil i citatet, kan sagsbehandlernes subjekt-
positionen som myndighed udfordres: I citatet er der en subjektposition, vi vil karak-
terisere som offentlig forvalter, hvor sagsbehandlerne benytter en upersonlig og formel 
skrivestil som repræsentanter for den udøvende magt. Denne type skrivestil afføder 
ofte kancellisprog i brevene (Becker Jensen 1998:123) og tillader ikke brugen af ven-
skabelige ord som for eksempel ’hej’. En anden subjektposition, som vi vil karakteri-
sere som offentlig formidler, hvor det er tilladt at benytte en mere personlig skrivestil, 
for eksempel med ord som ’hej’. De to subjektpositioner kan minde om det før omtalte 
relationsproblem, hvor sagsbehandlerne som nævnt står i et dilemma mellem både at 
have en myndighedsrelation og en servicerelation til borgerne (Becker Jensen 
1998:121ff). Til subjektpositionen som offentlig forvalter hører også, at det ikke er 
tilladt at bruge ordet ’jeg’, når sagsbehandleren skal beskrive, hvem der har truffet 
beslutning i en given sag:  
 
Anne: Altså, jeg ved i hvert fald, at der er nogle, der går ind og 
skriver, at … blandt andet i fleksteamet … at de finder ikke … 
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altså lægger egentlig skylden over på dem, at der gives afslag. 
Men det er jo bare Dagpengeafsnittet. Det gør jeg, uanset om det 
er mig, eller hvem det er, der har besluttet … så skriver jeg: Dag-
pengeafsnittet har truffet beslutning …. jeg skriver aldrig ’jeg’, 
uanset om det er mig eller … 
Karen: Nej, nej, det gør jeg heller ikke. 
Maria: Jeg skriver kommunen … 
Karen: Det gør jeg også, enten kommunen eller … 
Lene: Jeg skriver altid Dagpengeafsnittet. Det er sådan lidt mere 
konkret. Ellers kommer der…  
Maria: Det er faktisk, fordi at jeg ikke kan finde ud af, hvad vi 
efterhånden hedder. (Fokusgruppe 2:9). 
 
Sagsbehandlerne er enige om, at pronominet ’jeg’ ikke skal bruges, mens der er 
uenighed om, hvorvidt betegnelsen Dagpengeafsnittet eller betegnelsen kommunen 
skal bruges. Dermed indtager sagsbehandlerne en subjektposition som en del af et 
system, og dette er endnu et eksempel på, at sagsbehandlerne kommunikerer som 
systemets stemme.  
 
Men som påpeget i kapitel 6 Autonomi som offentlig formilder? er der potentiale for at 
arbejde modtagerorienteret med brevene i afdelingen, og i det foregående citat om 
normsættene for ’kære’ og ’hej’ synes kimen også at være lagt til, at subjektpositionen 
som myndighed kan udfordres, eftersom sagsbehandlerne italesætter en subjekt-
position, vi karakteriserer som offentlige formidlere.  
 
Men hvad mener borgerne egentlig generelt om relationen til kommunen? Hvilke 
subjektpositioner indtager borgerne, når de taler om sig selv som modtagere af 
kommunens breve? 
 
9.1 Borgernes relation til kommunen  
Nogle af borgerne er meget positive over for den relation, de har til Fredericia Kom-
mune. En borger fortæller for eksempel, at han har været glad for den behandling, 
han har fået af to af kommunens sagsbehandlere:  
 
”(…) Men jeg vil indrømme, det har både været over for den ene og 
den anden, jeg har haft … har jeg i hvert fald fortalt dem begge to 
i telefonen, at jeg har været meget, meget glad for det … for 
behandlingen … som de har behandlet mig.” (Fokusgruppe 
3:17/Peter). 
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Nogle af borgerne er altså tilfredse med relationen mellem kommune og borger. Dertil 
kommer, at sagsbehandlerne og borgerne er enige om det juridiske fundament for 
sagsbehandlingen, og at juraen udtrykkes i brevene (om end der er uenighed om, 
hvordan det skal formidles). Det kan tyde på, at en eventuel ændring af relationen 
mellem sagsbehandler og borger kunne foregå uden, at det ville kræve grundlæggende 
ændringer af parternes syn på relationen.  
 
Men på trods af at der på nogle punkter er overensstemmelse mellem de subjekt-
positioner, borgerne tilbyder sagsbehandlerne, og de subjektpositioner, sagsbehand-
lerne indtager, er borgerne også forvirrede over relationen til kommunen. Tre borgere 
bliver i dette citat enige om, at det er vanskeligt at finde ud af, hvordan tonen i 
Fredericia Kommunes breve er:  
 
Bente: Altså man kunne få indtryk af, at kommunen skulle blive 
enige med sig selv, om de skal være på ’hej’, eller om de skal være 
formelle. Det er næsten, som om de ikke kan finde ud af, skal vi 
nu være venner, eller skal vi være formelle? Så enten, så må de 
bestemme sig for, at man er formel, og så er den ikke længere. 
Eller også må de gå ind og være personlige. Det kan man jo så 
diskutere, hvor personligt og relevant det egentlig er.  
Lone: Jeg synes jo kun, man kan tillade sig at være personlig, 
hvis det er den faste sagsbehandler…  
Louise: Nøjagtig. Den, man har haft hele vejen igennem. 
Lone: Du kan ikke være personlig, når du har fire eller fem 
sagsbehandlere i løbet af et år. 
Bente: Men det er det, de skal blive enige med sig selv om, er vi 
på ’hej’, eller er vi på ’kære’, eller er vi bare på fornavn? 
Lone: Ja. (Fokusgruppe 4:8-9). 
 
Det vil sige, at borgerne problematiserer, at kommunen tilbyder skiftende subjekt-
positioner i brevene, hvoraf nogle er venskabelige og andre er formelle. I følgende citat 
problematiserer en anden borger de subjektpositioner, hun er blevet tilbudt af 
Fredericia Kommune i brevene:  
  
”Jeg havde det også sådan. Den første sagsbehandler jeg havde, 
hende har jeg været inde og udlevere mig selv til … altså, det er 
derfor, jeg bliver så vred over at skulle skifte sagsbehandler, 
fordi jeg synes… hende havde man siddet og havde fået sagt de 
der ting, der var svære at sige … udleveret sig selv, er det jo 
faktisk at gå ind til … man er jo nede i kulkælderen, så man har 
jo udleveret sig. Og så bliver det bare skippet, som sådan en 
anden [uklart], og der kan man altså ikke starte et brev med at 
skrive ’hej’. Det er det første brev, jeg har modtaget fra hende. 
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Jeg er altså ikke på ’hej’ med hende.” (Fokusgruppe 
4:13/Rikke).  
 
I citatet beskriver borgeren en personlig relation (”hende har jeg været inde og udleve-
re mig selv til”) til den første sagsbehandler, men da den anden sagsbehandler skrev 
’hej’ i et brev, mente borgeren ikke, det var passende (”Jeg er altså ikke på ’hej’ med 
hende”). En lignende problematisering kommer til udtryk i næste citat, hvor en borger 
fortæller, at hun havde tillid til sin sagsbehandler, men at denne tillid blev brudt, da 
hun fik en afgørelse via brev:  
 
”(…) Det var nok fordi, man havde gået så længe i systemet, at 
jeg sådan følte mig tryg ved hende. Og jeg troede på hende. (…) 
Det var rigtig dejligt, syntes jeg, men så får jeg så det her brev 
med afslaget, som det også er hende, der har skrevet. Og for det 
første får jeg så afslag, men så står det også enormt koldt og 
kynisk, faktisk. Og så bliver jeg … så mister jeg sgu tilliden til 
hende.” (Fokusgruppe 3:14-15/Iben).  
 
Det er altså vigtigt for borgernes opfattelse af brevene, at den relation, der udtrykkes i 
brevene, matcher borgernes opfattelse af relationen mellem dem selv og sagsbehand-
lerne fra den øvrige interaktion, eksempelvis personlige samtaler, telefonsamtaler etc. 
Selv om sagsbehandlerne taler med systemets stemme, tilbyder borgerne sags-
behandlerne en mere personlig subjektposition, som de bliver frustrerede over, at 
sagsbehandlerne afviser i brevene.  
 
Generelt italesætter mange af borgerne et dilemma i deres relation til sagsbehand-
lerne: På den ene side skal borgerne vise sagsbehandlerne tillid, idet borgerne som 
led i deres sagsgang skal fortælle personlige oplevelser, som for eksempel aspekter 
ved sygdomsforløbet. På den anden side accepterer borgerne, som nævnt, det asym-
metriske magtforhold, hvad angår magtudøvelse, fordi de accepterer, at sagsbehand-
lerne er berettiget til at træffe myndighedsafgørelser. 
 
Det vil altså sige, at på trods af at der er enighed blandt sagsbehandlerne og borgerne 
om sagsbehandlernes subjektposition som myndighed, problematiserer borgerne det 
subjektive, personligt rettede aspekt, som brevene indeholder. Ved første øjekast kan 
denne dobbelthed fremstå tvetydig: På den ene side efterspørger borgerne et person-
ligt element i brevene, mens de på den anden side til tider problematiserer, når noget 
uformelt er repræsenteret i brevene. Hvorvidt brevene skal være formelle eller person-
lige, forholder en borger sig til i dette citat:  
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”Nej, altså det er jo ikke sådan, men jeg vil godt have sådan lidt 
mere … det kan jeg godt lide at have med de fleste mennesker, jeg 
møder, at have sådan et … ikke et familiært forhold … men sådan 
et nært, sådan halvintimt forhold, hvor man så også kan komme 
lidt ind under huden på hinanden, og det vil jeg også gerne … for 
det er jo egentlig bogstavelig talt det, de gør ved os. Det er, de 
prøver ligesom at grave lidt ind, og så kan jeg ikke forstå, hvorfor 
det skal foregå i sådan en stiv tone, måske sådan lidt ’De’ og 
’Dem’. […] Fordi det er jo meget personligt det, der foregår her-
nede. Så hvorfor skulle brevet ikke også være personligt og lidt 
varmt? Altså, det kan jeg sgu ikke se, der kunne være noget for-
kert i.” (Fokusgruppe 3:14/Lars). 
     
Sagsbehandlerne accepterer og reproducerer deres subjektposition som myndigheds-
udøvere, men borgerne accepterer ikke uden videre en subjektposition som klienter, 
der alene bliver tiltalt med systemets stemme. Som vist i ovenstående citater beskriv-
er stort set alle borgere, at de synes, det er vigtigt, at der er en anerkendelse af en 
subjektposition som menneske (frem for klient) i brevene. Sagt med diskurspsykolo-
giske ord vil borgerne også have mulighed for at tilbyde nogle subjektpositioner om 
sig selv, som sagsbehandlerne tager op i brevene.  
 
Men hvordan kan sagsbehandlerne tage de subjektpositioner op, som den enkelte 
borger tilbyder? Set i lyset af at faglig formidling skal være tilegnet målgruppens 
forudsætninger og aktuelle situation (Wille 2002:24), står sagsbehandlerne i en ud-
fordrende formidlingssituation, når de skal skrive breve til borgerne – særligt hvis de 
skal indtænke et subjektivt aspekt i brevene samtidig med, at rammerne er fastlagt af 
en juridisk diskurs. I næste afsnit ser vi nærmere på, hvordan sagsbehandlerne kan 
målrette deres formidling til en bred målgruppe. 
9.1.1 Kan kommunikationen målrettes en bred målgruppe? 
Set fra et kommunikationsfagligt perspektiv er målgruppen afgørende for, hvordan en 
kommunikationsindsats bør udformes, og man bør derfor målrette kommunikation til 
målgruppen (Pedersen 2003:49). Med målgruppe mener vi den gruppe, der modtager 
kommunikationsproduktet. Men da en målgruppe ikke er en fast defineret størrelse 
og ikke har bestemte objektive karakteristika, tager vi efterfølgende spørgsmålet op til 
diskussion: Hvem er målgruppen for Dagpengeafdelingens breve egentlig?  
 
Med undtagelse af de sagsbehandlere, der beskæftiger sig med borgere, som har 
været i dagpengesystemet i over 52 uger, var sagsbehandlerne enige om, at borgerne 
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(og dermed målgruppen for afdelingens breve) i princippet kan være alle mennesker 
med bopæl i Fredericia Kommune. Vi spurgte sagsbehandlerne om, hvilken type borg-
ere de har kontakt med (blandt andet gennem deres breve), hvortil de svarede:  
 
Maria: Alle slags mennesker.  
Lene: Ja.  
Maria: Ja, alt lige fra den mest velfungerende familie til den 
enlige, alkoholiserede weekendfar. 
Lene: Det er vel alt, det er vel alle mennesker, for det er jo alle 
mennesker, der kan blive ramt af sygdom på den ene eller den 
anden måde. (Fokusgruppe 2:15). 
 
Vi nævnte kort i indledningen til dette speciale, at modtagerne af Dagpengeafdeling-
ens breve er borgere, der er ramt af sygdom, og som derfor efterfølgende er kommet i 
kontakt med kommunen, og dette bekræfter sagsbehandlerne i citatet. Men vi mener 
ikke, at en kommunikationsindsats’ succes nødvendigvis afhænger af målgruppens 
homogenitet, men nærmere af den måde, hvorpå indsatsen tilpasses målgruppen. En 
mulighed kunne være at tage udgangspunkt i, at sagsbehandlerne har direkte kon-
takt til målgruppen, fordi de har personlige samtaler med alle de borgere, hvis sager 
de behandler. På dette punkt anser vi sagsbehandlernes formidlingssituation for at 
være privilegeret, idet de har reel mulighed for at få et godt kendskab til deres mod-
tagere og modtagernes ønsker til formidlingen. Dette står i modsætning til mange 
andre typer kommunikationsindsatser – for eksempel kampagner eller foldere, hvor 
afsender ikke altid har direkte kontakt med sin målgruppe og dermed arbejder ud fra 
mere usikre kriterier. Sagsbehandlerne kunne eventuelt tage udgangspunkt i de 
fællesstræk, som målgruppen selv italesætter, hvis budskaberne skal målrettes den 
enkelte modtager.  
 
Da vi analyserede, hvordan borgerne positionerede sig selv som modtagere, fandt vi to 
fællestræk, som sagsbehandlerne eventuelt kunne tage udgangspunkt i. For det 
første italesatte borgerne en diskurs om, at de er syge, og at de derfor ikke har så 
meget overskud:  
 
”Så skynder man sig at lægge brevet hen i hjørnet, og så venter 
man på, at man har overskud, fordi når man er inde i det her 
område, så er man kommet her, fordi man er syg, ikke fordi man 
er super rask. Jeg har også skrevet her [refererer til noter hun 
har skrevet som forberedelse til fokusgruppeinterviewet], at 
man skal være utroligt rask og have overskud for at være på 
revalidering.” (Fokusgruppe 4:1/Rikke).  
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Denne positionering af sig selv som modtagere med minimalt overskud er altså et 
fællestræk for de borgere, der er brevenes primære målgruppe. Vi forestiller os, at et 
sådant fællestræk med fordel kan fungere som pejlemærke for organisering af breve i 
Dagpengeafdelingen, hvis afdelingen ønsker at målrette formidlingen til målgruppen. 
 
For det andet beskrev borgerne, at de på trods af deres sygdom var meget opsøgende 
ved for eksempel at skaffe yderligere oplysninger om lovgivning og paragraffer via 
Internettet. Som før nævnt fortæller borgerne, at de gerne vil have paragrafferne 
oversat: 
  
Berit: Generelt så må jeg sige, at de breve jeg har fået fra min 
sagsbehandler, har jeg været tilfreds med … den måde, hun 
formulerer tingene på. Men da jeg fik besked i min sag om, at jeg 
havde fået afslag på fleksjob, så bliver der … og også i forhold til 
den klagevejledning, så bliver der henvist til nogle paragraffer, 
ikke også. Og hvis nu man skulle være rigtig god, så skulle man 
sætte et stykke papir ind ved de breve, om hvad det er, der står i 
de paragraffer, de henviser til. Det ville være en god hjælp. 
Interviewer: Altså, du mener vedlægge en kopi af paragraffen? 
Berit: Ja. 
Peter: Altså så man direkte kan se, at den paragraf, der står her, 
det er… 
Berit: Ja, så du ikke skal til at gå ind enten på Internettet eller 
spørge eller noget. Det ville være rigtig godt. Og gøre det 
overskueligt. (Fokusgruppe 3:1). 
   
Dette ser vi som endnu et fællestræk ved borgerne, nemlig at indholdet i brevene har 
stor relevans for dem, og at de udtrykker et stort informationsbehov (Sepstrup 
2002:60ff), hvorfor det kunne være en idé at vedlægge yderligere information om det 
juridiske grundlag i brevene.  
9.1.2 Borgerne som klienter? 
I fokusgrupperne tog borgerne afstand fra at blive positioneret som ”typiske” klienter i 
det offentlige system. Dette kom til udtryk mange gange i løbet af fokusgrupperne, og 
også i forhold til vores positionering af borgerne: Med et dialogisk perspektiv in mente 
kan vi se, at vi tilbød borgerne en bestemt subjektposition i fokusgrupperne, hvilket 
både fremgik af invitationen til interviewet, af vores introduktion til fokusgruppen 
samt af vores interviewspørgsmål (jf. Bilag 5a og 2e). Borgerne var inviteret til fokus-
grupperne i kraft af, at de er modtagere af breve fra Dagpengesystemet, og ikke i kraft 
af øvrige subjektpositioner som for eksempel mor, søn, politisk aktiv, bowlingspiller, 
eller hvad de ellers måtte være. Stort set alle borgerne understregede uopfordret flere 
 92
gange i løbet af interviewet, at de ikke tidligere havde været i kontakt med systemet, 
eller at de var i systemet mod deres vilje. En borger udtalte:  
 
”(…) Fordi, hvis jeg ville have slået plat på systemet, så havde jeg 
fandeme ikke arbejdet det samme sted i 20 år.” (Fokusgruppe 
3:7/Peter).  
 
”Jeg fik da selv et chok, dengang jeg fik at vide, jeg skulle på 
kontanthjælp. Hallo, du er både gift, og du har hus og bil og 
motorcykel og hele skidtet, ikke?” (Fokusgruppe 3:9/Peter).  
 
Flere borgere fortalte, at de altid havde haft arbejde, og de positionerede sig samtidig i 
modsætning til fordommene om ”typiske” klienter i systemet. Herved redefinerede 
borgerne subjektpositionen som ’dagpengemodtager’, som vi tilbød dem, ved at 
understrege, at de ikke er ”typiske” klienter i systemet.  
 
I den samlede analyse og diskussion af sagsbehandlernes diskursive praksis har vi 
indtil nu fremhævet forskellige aspekter af, hvordan sagsbehandlerne positionerer 
borgerne. Vi har særligt fremhævet, at sagsbehandlerne tildeler en juridiske diskurs 
hegemoni, når de taler om sig selv som brevskrivere, og når de formulerer brevene. 
Og heri tilbyder de borgerne en subjektposition som nogle, der bliver talt til med 
systemets stemme. Men hvordan positionerer sagsbehandlerne borgerne, når de 
beskriver, hvordan de mener, borgerne forholder sig til deres konkrete breve? Vi fandt 
overordnet to diskurser, som vi har valgt at kalde ’intet nyt er godt nyt’ og ’borgere, 
der får afslag, er kritiske over for brevene’.   
 
9.2 Intet nyt er godt nyt 
Sagsbehandlerne italesatte en diskurs, der indeholder en forestilling om, at hvis borg-
erne ikke kommenterer brevene, betyder det, at borgerne er tilfredse med brevenes 
form. En sagsbehandler siger for eksempel, at hun går ud fra, at borgerne er tilfredse 
med brevene, hvis de ikke kommenterer dem:  
 
Janne: Jamen, jeg synes da også, at et argument kunne være, at 
hvis vi er dårlige brevskrivere, og borgerne ikke kunne forstå, 
hvad vi skrev, så ville de jo ringe hver gang, vi skrev et brev, og 
sige; hvad mener du?  
Eva: Ja. 
Janne: Og det har jeg i hvert tilfælde ikke oplevet!  
Eva: Nej. 
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Helle: Men jeg har aldrig oplevet, at der var nogen, der altså kon-
taktede af sig selv og sagde, vi forstår ikke en lyd af, hvad du 
skriver.  
Janne: Nej, nej. (Fokusgruppe 1:19).  
 
Dermed italesatte sagsbehandlerne en diskurs, der indeholder en forestilling om, at 
’intet nyt er godt nyt’ - en diskurs, som en del af sagsbehandlerne tilsluttede sig.  
 
Der er også tendens til, at nogle af sagsbehandlerne mener, at borgene ikke - eller 
kun i sjældne tilfælde - giver direkte feedback på afdelingens breve. En sagsbehandler 
siger for eksempel:  
 
”Men for at være helt ærlig, så har jeg ingen idé om, hvad den 
bunke af klienter, jeg har, hvad de synes om mit brev, fordi de har 
aldrig sagt noget. Og dér hvor jeg skriver, at såfremt de er i tvivl 
om noget, så er de velkomme til at kontakte mig, det er altså bare 
… jamen, jeg kan ikke huske, om der er nogen, der gør det. Så om 
det bare er, fordi de er ligeglade, eller om de synes, at det er fint 
nok, det aner jeg ikke.” (Fokusgruppe 2:13/Lene).  
 
Sagsbehandlerne tilbyder dermed borgerne en subjektposition som nogle, der ikke 
giver feedback på afdelingens breve, og som nogle, der ville klage, hvis de var util-
fredse. Samlet set positionerer det sagsbehandlerne som gode brevskrivere, eftersom 
rationalet er, at borgerne ville klage, hvis de var utilfredse med brevene. Og det gør de 
generelt ikke ifølge sagsbehandlerne. Men hvordan forholder borgerne sig til denne 
positionering og diskurs? 
 
Borgerne fortalte, at den feedback, de giver sagsbehandlerne på sagsbehandlingen, 
også kan være en indirekte kritik af brevene. Forud for følgende citat har vi spurgt 
borgerne, om de har givet kommunen feedback på brevene:  
 
Interviewer: Men ikke specifikt på brevene? 
Peter: Ikke specifikt brevmæssigt. 
Berit: Jeg har givet udtryk for, hvis jeg har været dernede, hvad 
jeg syntes.  
Interviewer: Også om det konkrete brev? 
Berit: Nej, måske ikke i forhold til et brev, men i forhold til den 
måde sagsbehandleren har tacklet min situation på, og den 
måde hun har taget kontakt på.  
Peter: Og det er sådan det hele generelt, både breve, telefoner 
og samtaler? 
Berit: Ja. 
Lars: Men nu spørger I specifikt til brevene. 
Iben: Altså, jeg forklarede hende, at jeg var meget utilfreds med 
det brev, jeg havde fået, men det var nok også, fordi jeg var 
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enormt skuffet, at jeg var så sur, at det bare røg ud (Fokus-
gruppe 3:17).  
 
Det kan synes vanskeligt at adskille borgernes vurdering af brevene fra deres vurde-
ringer af hele sagsgangen - men dog nødvendigt, da der her kan ligge værdifulde op-
lysninger. Et telefonopkald om, at en borger ikke forstår, hvad der står i det mod-
tagne brev eller, hvordan vedkommende skal handle efterfølgende, kan indeholde 
oplysninger om, hvad borgeren finder uforståeligt ved brevet. Og dermed hvad sags-
behandlerne eventuelt skal ændre eller holde sig for øje i fremtidige breve. Vi mener 
altså, at kritik af sagsgangen også skal opfattes som kritik af brevet. Kort sagt er 
indirekte kritik også kritik. 
 
På baggrund af denne uoverensstemmelse mener vi, at der kan være en begrænsning 
ved sagsbehandlernes diskursive praksis, eftersom den kan underkende borgernes 
indirekte kritik af brevene via diskursen ’intet nyt er godt nyt’ og positioneringen af 
borgerne som nogen, der ikke giver feedback. Borgernes feedback på brevene kan 
dreje sig om langt mere end kun konkrete ordvalg. Feedbacken kan også dreje sig om 
relationer, og det at brevene har forskellige målgrupper, sådan som vi har påpeget 
analysen igennem. Dette henleder tankerne på, at borgernes kritik af brevene ikke 
kun er et såkaldt kodeproblem (Becker Jensen 1998:119f). En mulighed for alternativ 
organisering kunne være at tænke bredere i forståelsen af feedback på brevene, så 
forståelsen inkluderer borgernes feedback på hele sagsbehandlingen - frem for kun at 
omfatte feedback på den specifikke ordlyd i brevene. Feedback på brevene kunne sam-
tidig indtænkes i en organisatorisk sammenhæng, således at disse typer erfaringer 
ikke forbliver på mikroniveau, men i stedet opsamles for hele afdelingen.  
 
9.3 Borgere, der får afslag, er kritiske  
I medarbejderfokusgrupperne spurgte vi sagsbehandlerne, hvornår de tror, borgerne 
synes, et brev er godt. Som det fremgår af følgende citat, trækker sagsbehandlerne på 
en diskurs om, at borgernes opfattelse af brevene hænger sammen med afgørelserne i 
brevene:  
 
Interviewer: (…) Hvornår synes borgerne, jeres breve er gode? 
Anja: Når de forstår dem. 
Rita: Jeg har aldrig fået … [griner] 
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Eva: Når de får medhold [griner] 
Helle: Ja, det tror jeg faktisk, at det er noget meget centralt. Hvis 
det er en god meddelelse, hvis det en ydelse, der fortsætter, hvis 
det er en bevilling, så kan sproget i brevet faktisk være under-
ordnet, men hvis det er et afslag, så er det jo forståeligt nok, at de 
reagerer på det, og så kan frustrationerne gå ned i petitesserne. 
Janne: Ja.  
Rita : Ja. (Fokusgruppe 1:12). 
 
En sagsbehandler påpeger, at borgerne synes, at brevene er gode, når de forstår dem, 
mens de andre siger, at en given borgers kritik af brevene kan hænge sammen med, 
at afgørelsen er negativ. Samtalen fortsætter i dette citat:  
 
Interviewer: (…) Hvornår synes borgeren, at formen er god? I må 
godt finde på nogle eksempler, hvis I har nogle steder, hvor I 
tænker, det her, synes borgeren, er godt … 
Eva: Det, synes jeg, er svært at vide, jeg tror da, de kigger på 
formen lige meget hvad. Men det er klart, får man en god med-
delelse, så sidder man måske ikke sådan på den måde og 
nærstuderer og bliver sur over, at der er brugt en eller anden 
vending, man måske synes er dårlig eller forkert eller. Men jeg 
tror, da de ser mere på formen, når det er de dårlige afgørelser. 
Rita: Og så ser de også på, det har jeg i hvert fald været udsat 
for, om jeg skriver klienten, eller om jeg skriver Susanne. Fordi jeg 
kan også få den der reaktion, ’jeg er ikke nogen klient. Jeg hedder 
Susanne’, eksempelvis ikke også. (Fokusgruppe 1:12).  
 
Herved positionerer nogle af sagsbehandlerne borgerne på en sådan måde, at borger-
nes holdning til brevenes form har tæt sammenhæng med afgørelsen i det pågæld-
ende brev. På denne måde tildeles borgerne en subjektposition som positive over for 
breve, der indeholder godt nyt, og som kritiske over for breve, der indeholder dårligt 
nyt. Desuden finder vi det interessant, at en sagsbehandler fortæller, at en borger har 
efterspurgt et subjektivt element i brevene, som netop er det, vi har påpeget, at borg-
erne efterlyser. 
 
En fremstilling af, at borgerne er kritiske, når de får afslag, kan synes oplagt, og 
umiddelbart sagde borgerne også selv, at de selvfølgelig helst ville have breve med en 
positiv afgørelse. Men dertil kom, at der var flere borgere, der fortalte, at de havde 
ringet for at få uddybet breve med afslag af andre grunde, end at de var utilfredse 
med beslutningen:  
 
”Og jeg var enormt forvirret over det brev, jeg havde fået. Og jeg 
måtte ringe ned til min sagsbehandler for at få det forklaret, 
fordi jeg fattede simpelthen ikke en brik af, hvad der stod … der 
stod … der var paragraffer i, og de stod blandet ind imellem 
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hinanden og ind imellem det, der stod. Der stod afslag og så stod 
der … og så fordi jeg skulle ophøre med sygedagpenge også, så 
stod der 8. afsnit og … jamen det hele lå blandet sammen, og jeg 
kunne ikke finde ud af, hvad det var. Så jeg ringede derned, og 
hun havde så en vældig masse forklaringer på, hvorfor det var 
sådan. Og hun siger så, at det skal stå på sådan et lidt … hvad 
hedder sådan noget … fagligt sprog, for at hvis jeg anker sagen, 
så dem, der tager sig af ankerne, de skal også kunne … altså 
det skal stå på deres sprog, så de kan…” (Fokusgruppe 
3:1/Iben).  
 
Borgeren tager afstand fra den subjektposition, som brevet tilbyder, ved at sige, at 
hun ikke oplevede, det var skrevet på hendes sprog (”altså det skal stå på deres 
sprog, så de kan …”). Som vi tidligere har beskrevet, indeholder brevene flere subjekt-
positioner, hvoraf nogle af er rettet mod instanser i det offentlige system. Dermed kan 
borgerne have andre grunde til at ringe, end udelukkende fordi de har modtaget et 
afslag, og denne borger synes at have reageret på, at hun ikke kunne forstå, hvad der 
stod i brevet. Med afsæt heri mener vi, at der kan være en begrænsning ved diskur-
sen om, at de borgere, der får afslag, er kritiske over for brevenes form. For det første 
fordi borgerne ikke pr. automatik er kritiske over for brevenes formuleringer ved 
afgørelser, de ikke mener er rigtige. For det andet fordi borgerne også skal kunne 
forstå breve, der indeholder afslag, da de eksempelvis skal forstå begrundelserne for 
afslaget for at kunne beslutte, om de vil anke afgørelsen. For det tredje fordi denne 
positionering af borgerne opretholder et fokus på sagsbehandlingen og dermed flytter 
fokus væk fra, om formidlingen i brevene fungerer optimalt.  
 
Sagsbehandlernes positionering af ’borgere, der får afslag, som kritiske’ kan derved 
(ligesom diskursen om at ’intet nyt er godt nyt’ og positioneringen af ’borgerne som 
nogle, der ikke giver feedback’) være medvirkende til, at sagsbehandlerne kan opret-
holde deres subjektposition som gode brevskrivere. Man kunne overveje om de af-
slagsbreve, der bliver sendt ud fra Dagpengeafdelingen, rent faktisk kan skrives bedre 
og forbedres – særligt hvis man tager i betragtning, at det er en brevgenre, som sags-
behandlerne siger, er svære at skrive: 
 
”Dér hvor man … især der hvor det er afslag, det er jo de breve, 
der tit er svære at skrive.” (Fokusgruppe 2:3/Anne). 
 
Det vil altså sige, at sagsbehandlerne mener, at afgørelser er svære at skrive, og 
derudover kan denne type breve få store konsekvenser for både modtager og 
afsender: For modtager kan brevets afslag eller tilsagn om det ansøgte få afgørende 
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indflydelse på hans eller hendes fremtidige liv. For kommunen som offentlig instans 
kan afgørelsen også få stor betydning, da borgeren har mulighed for at klage til Den 
sociale Ankestyrelse, hvis vedkommende ikke er enig i afgørelsens udfald. Sammen-
fattende kan det altså udledes, at de breve, der får størst betydning for borgernes liv 
og potentielt også for kommunen (hvis borgerne klager), er de sværeste at skrive for 
sagsbehandlerne. Derfor kunne Fredericia Kommune med fordel have fokus på brev-
typen afgørelser i deres fremtidige arbejde med brevene.  
 
9.4 Borgerne har negative forforståelser om kommunen 
Afdelingens første kontakt med en borger foregår typisk via et brev, som indkalder 
borgerne til en samtale med kommunen. Det første brev til borgerne er et standard-
brev, hvor sagsbehandlerne i forskelligt omfang forfatter enkelte sætninger selv. Sags-
behandlerne positionerede borgerne som negative over for kommunen forud for den 
første kontakt – en positionering af borgerne og dermed konstruktion af omverdenen, 
som vi vil uddybe i det følgende. En sagsbehandler refererede til en diskussion i af-
delingen, hvor bestemte sætninger i netop det første brev til borgerne var genstand for 
kritik:  
 
”Der har været meget polemik, altså det første brev, vi sender ud 
til borgerne med den første samtale, de skal komme til, der skri-
ver vi, at hvis du ikke møder op til samtalen eller ikke medvirker 
til opfølgningen, så betyder det, dine dagpenge stopper. Og det 
har vi snakket meget om, at det er jo egentlig en ret dårlig start 
at få …” (Fokusgruppe 2:4/Anne).  
 
En anden sagsbehandler gjorde derefter opmærksom på, at loven kræver, at der 
oplyses om risikoen for, at dagpengene bliver stoppet, hvorefter den citerede sags-
behandler svarede:  
 
”Nej, men personligt har jeg det sådan, at jeg synes, det er en 
rigtig dårlig start at få i det første brev, vi sender ud. Men på den 
anden side, så kan jeg heller ikke … jeg har heller ikke kunnet 
finde et ordentligt alternativ til, hvad gør man så.” (Fokusgruppe 
2:4/Anne).  
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Sagsbehandlerne problematiserer altså generelt det første brev, der sendes ud til 
borgerne. Andre sagsbehandlere problematiserer, at det første brev ikke er personligt 
nok:  
  
Eva: Altså, sender man et brev, der er dårligt eller uforståeligt, 
altså, det er jo altid deres første syn på os, det er jo det indkaldel-
sesbrev til samtale ikke, med mindre de har haft ringet. 
Janne: Ja. 
Eva : Og det er jo, det er jo standardbreve, det afslører ikke så 
meget personligt. (Fokusgruppe 1:3).  
 
De citerede sagsbehandlere fortæller, at brevet i sin nuværende form kan være med til 
at gøre den første kontakt negativ, fordi det er upersonligt. At brevet er centralt i den 
første kontakt mellem afsender og modtager fremhæves også af Lund, der pointerer, 
at brevet generelt er en oplagt mulighed for afsender for at skabe et godt indtryk – 
eller gøre det modsatte (Lund, Dansk Kommunikationsforenings ’Gå-hjem-møde’ i 
oktober 2004).  
 
Sagsbehandlerne italesatte forskellige diskurser om borgernes forforståelser om kom-
munen: Nogle sagsbehandlere fortalte, at de oplever, at borgerne kan være negativt 
indstillede over for kommunen, mens andre beskrev, at borgerne er negative forud for 
den første kontakt med kommunen, og altså før de læser det første brev:  
 
Rita: Jeg tror, mange af mine borgere i det øjeblik, de får et brev 
med Fredericia Kommunes hoved og logo og alt muligt andet, så 
tænker de hyyyrdk! [Griner] Det har ikke så meget med ind-
holdet at gøre. Selvfølgelig har det også med indholdet at gøre, 
men det har også med at gøre, at det kommer fra Fredericia 
Kommune. Og hvad har vi nu gang i, og skal jeg nu ud i en 
arbejdsprøvning og så videre, ikke også. Sådan er der mange, 
der opfatter det.  
Lene: Jeg har faktisk haft en inde til samtale i dag, som var 
blevet indkaldt via et brev, og som da vi havde snakket lidt, og vi 
var sådan ved at nærme os slutningen, så siger han sådan til 
mig, ’jamen, jeg var blevet helt bange for, at jeg skulle til at lave 
en hel masse nu, og at du ville sætte mig til at gøre en hel mas-
se’. Og det havde han tænkt enormt meget på og var faktisk helt 
vildt stresset over, at han skulle op og snakke med mig, fordi 
han troede, at nu skulle han til at … nu bliver der sat en hel 
masse i gang. Der kan du være helt rolig, det gør de ikke lige nu. 
Rita: Det er lige så snart, de modtager brevet.  
Janne: Men det var den reaktion, han fik, og der stod ikke andet 
end, ’du indkaldes til samtale den og den dag’, altså det var 
ikke, fordi der stod noget i brevet om … (Fokusgruppe 1:16). 
 
 99
I citatet fokuserer sagsbehandlerne på selve teksten i brevet og sætter de konkrete 
formuleringer i forhold til en borgers reaktion. Sagsbehandlerne kategoriserer tekst-
stykket som ufarligt (”der stod ikke andet end”), og derfor undrer sagsbehandlerne sig 
over borgerens reaktion, som fremstilles som ude af proportioner. Samtidig indikerer 
sagsbehandlerne, at brevet kunne have indeholdt andre oplysninger eller formule-
ringer, der efter deres mening bedre ville kunne forklare borgerens reaktion (”det var 
ikke, fordi der stod noget i brevet om”). Disse sagsbehandlere fokuserer udelukkende 
på dét, der står i teksten – frem for den information, der eventuelt ikke gives i det 
pågældende brev. Da vi undersøgte, hvordan borgerne forholdt sig til kommunen 
forud for det første møde, fik vi sagsbehandlernes forestillinger bekræftet. Borgerne 
fortæller, at de inden deres eget møde med kommunen havde hørt dårlige historier 
om det kommunale system:  
 
Bente: Men jeg har hørt så mange historier om det, I [de andre 
borgere] fortæller. Så jeg frygtede at komme ind i det, og så fordi 
det er en arbejdsskade, jeg har, ikke også? Så jeg frygtede at 
komme ind i det. Jeg har været ved at løbe skrigende væk og 
tænkte, jeg vil ikke ind i det system, jeg begynder bare at 
arbejde, til jeg knækker sammen. Og så må de samle mig op. Jeg 
var frygtelig bange for at komme ind i det system. […] 
Interviewer: Hvad tænkte I andre om kommunen, før I havde 
haft den første kontakt og modtaget det første brev? 
Louise: Jeg tænkte også bare ”åh nej”. Ind i det der kommunale 
system der. 
Lone: Ja, det tænkte jeg også. (Fokusgruppe 4:14).  
 
Desuden havde borgerne generelt lave forventninger til sproget i kommunens breve. 
En borger fortæller for eksempel, at hun tænkte ” (…) åh nej, man kan sikkert ikke 
læse sådan nogle breve.” (Fokusgruppe 2:14/Rikke), før hun modtog et brev fra 
Fredericia Kommune.  
 
Flere borgere fortalte desuden, at de var usikre på, hvad der skulle ske til det første 
møde med kommunen – også efter at de havde læst indkaldelsesbrevet:  
 
”Man ved heller ikke, hvad man skal ind til, hvis det er sådan, at 
man aldrig nogensinde før i sit liv har været i forbindelse med 
det kommunale system. (…) ” (Fokusgruppe 3:9/Berit). 
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Borgerne italesætter altså en diskurs om, at der er grund til ikke at ville ind i det 
kommunale system. Hvis man fra kommunens side vil udøve god formidling, giver det 
ikke mening at ignorere borgernes diskurser, da borgerne altid vil trække på diskur-
ser, som vil spille ind på deres opfattelse af kommunens formidling via brev. Frede-
ricia Kommune kunne derfor søge at tage højde for borgernes forforståelser, når de 
skriver det første brev. I medarbejderfokusgrupperne sagde sagsbehandlerne, at ”der 
stod jo ikke noget farligt i brevet”, men borgerne tolker brevet ud fra deres diskursive 
tilgang til verden. Da borgerne ikke mener, at det første brev fra kommunen forklarer, 
hvad der skal ske til det første møde, får de ikke grund til at revurdere deres diskur-
ser om kommunen. Dermed bliver borgernes diskurser om det kommunale system 
bekræftet i det første brev, de modtager fra kommunen - eftersom brevet ikke af-
kræfter diskurserne. Men selv om sagsbehandlerne søger at skrive det første brev 
med udgangspunkt i borgernes forforståelser om Fredericia Kommune, kan det være 
svært at ændre sådanne forforståelser.  
 
9.5 Opsamling: Subjektpositioner som afsender og modtager  
Sagsbehandlerne navigerer mellem to subjektpositioner, som vi har valgt at betegne 
offentlig forvalter (der taler med systemets ”objektive” stemme) og offentlig formidler 
(hvor de søger at gøre deres modtagerorienterede diskurser gældende). Subjekt-
positionen som offentlig forvalter tildeles hegemoni i brevene, og samspillet mellem 
denne subjektposition og sagsbehandlernes positionering af borgerne som ’klienter i 
et system’ frem for individuelle borgere, får betydning for relationen mellem kommune 
og borger: Ganske vist er nogle af borgerne generelt tilfredse med relationen til kom-
munen, men andre er forvirrede over de subjektpositioner, brevene tilbyder. Når sags-
behandlerne positionerer sig som systemets ”objektive” stemme i brevene til borgerne, 
kommunikerer de som system til subjekt, frem for som subjekt til subjekt. Borgerne 
tager afstand fra at blive positioneret som ”typiske” klienter og udtrykker, at der skal 
være mere overensstemmelse mellem relationen i brevene og i den øvrige kontakt til 
kommunen. Borgerne søger derfor at tilbyde sagsbehandlerne en mere personlig 
subjektposition, som de er frustrerede over, at sagsbehandlerne ikke tager op i 
brevene. 
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Når sagsbehandlerne positionerer sig selv, tilbyder de altså borgerne bestemte 
subjektpositioner: For eksempel at borgere, der får afslag, er mere kritiske, og at 
borgerne ikke giver feedback. Ved at tildele borgere, der får afslag, en subjektposition 
som kritiske, synes et rationale om, at det ikke kan betale sig at bruge energi på at 
udvikle eller forbedre afslagsbrevene, at ligge lige for. Og diskursen om, at ’intet nyt 
er godt nyt’ forstærker rationalet. På denne måde kan borgernes kritik affejes og det 
ekskluderer dermed, at der potentielt kunne være elementer i brevene, der kunne 
forbedres. Derudover positioneres borgerne som negative over for kommunen, hvilket 
borgerne bekræfter. Samtidig har vi påpeget, at det første brev, borgerne modtager fra 
kommunen, ikke giver borgerne anledning til at ændre de negative diskurser om 
kommunen, hvorfor brevene bør tage højde for disse diskurser, hvis afdelingen 
ønsker at skrive bedre breve. 
 
Vi har i de foregående fem kapitler diskuteret og analyseret aspekter af sagsbehand-
lernes diskursive praksis om: Dem selv som brevskrivere, borgerne som modtagere og 
brevet som medie. I næste kapitel samler vi kort trådene og svarer dermed på spørgs-
målene i problemformuleringen. 
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           Konklusion  
 
I en diskurspsykologisk optik konstruerer sproget verdensbilleder og relationer, og 
offentlige breve skaber, afspejler og reproducerer relationer mellem afsender og mod-
tager. Med dette blik zoomede vi ind på sagsbehandlerne i Fredericia Kommunes 
diskursive praksis. Derudover har vi sideløbende peget på begrænsninger ved den 
diskursive praksis og muligheder for alternativ organisering.  
 
Vi kan konkludere, at både borgere og sagsbehandlere italesætter diskurser, der vid-
ner om, at brevene skal balancere mellem ikke at være for personlige og ikke at være 
for formelle. Men vi kan samtidig konkludere, at der er en vis uoverensstemmelse 
mellem sagsbehandlernes og borgernes forestillinger om den relation, kommunale 
breve skal tilbyde. Sagsbehandlerne har definitionsmagten over relationen i brevene, 
og borgerne tilbydes på nuværende tidspunkt en relation, der synes at være begræn-
set. Selv om brevet umiddelbart fremstår som envejskommunikation, er en mulighed 
for alternativ organisering, at brevet i højere grad afspejler dialog mellem kommune 
og borger - eller at brevet suppleres med et medie, der bygger på tovejskommunika-
tion, som for eksempel telefonen. Brevene skal alt i alt i højere grad afspejle, at der 
ligger en dynamisk proces bag. 
 
Vi kan ligeledes konkludere, at en juridisk diskurs har hegemoni i både sagsbehand-
lernes konkrete breve, i den måde de taler om brevene på, og i de rammer, der om-
giver dem som brevskrivere. Den juridiske diskurs ekskluderer de mere modtager-
orienterede diskurser, som også er til stede i både sagsbehandlernes breve og i den 
måde, de fortæller, de skriver brevene på. Dermed indtager sagsbehandlerne en 
subjektposition som systemets stemme, og borgerne tildeles en subjektposition som 
de klienter, stemmen taler til. Konsekvensen for formidling via brev er, at der skrives 
fra system til subjekt – frem for fra subjekt til subjekt. En mulig alternativ organise-
ring er, at brevene i højere grad matcher den relation, borgerne oplever, de har til 
kommunen. Borgerne skal have mulighed for at definere subjektpositioner om sig 
selv, der bliver taget op i den relation, brevene er et udtryk for.  
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Vi har flere gange i specialet påpeget, at sagsbehandlerne ikke har en privilegeret 
adgang til at styre borgernes opfattelse af brevene, selv om de indgår i et asymmetrisk 
magtforhold, hvad angår myndighedsudøvelse. Men set med en anden målestok er 
sagsbehandlernes formidlingssituation privilegeret: De har direkte kontakt til deres 
målgruppe og har dermed et godt udgangspunkt for at finde ud af, hvilke ønsker mål-
gruppen har til formidlingen via brev.  
 
Med et løst koblet perspektiv konstrueres omverdenen ud fra den iagttagendes syns-
vinkel, og Fredericia Kommune konstruerer som organisation dens forestilling om de 
borgere, der sendes breve til. Denne konstruktion får konsekvenser for brevene: Sags-
behandlerne fremmer en forestilling om, at borgerne er negative forud for deres møde 
med kommunen, hvilket vores undersøgelse viser, at borgerne også er. Omvendt har 
borgerne en forestilling om, at det kommunale system er tungt og værd at undgå, 
hvilket det første brev, de modtager fra kommunen, ikke afkræfter. Dermed er breve-
ne medvirkende til, at sagsbehandlere og borgere fastholder hinanden i bestemte 
subjektpositioner – og altså reproducerer hinandens gensidige forforståelser. 
 
Ud fra en diskurspsykologisk tilgang er det at tildele jura hegemoni og objektiv status 
i brevskrivningen en måde at bruge sin subjektivitet på. I den nuværende diskursive 
praksis fastholdes bestemte måder at orientere sig på, og derved fastholdes bestemte 
måder at skrive breve på. En mulighed for alternativ organisering er, at sagsbehand-
lerne i brevene har mulighed for at portrættere borgeren, så han eller hun kan gen-
kende sig selv. Men rammerne synes ikke at tillade og støtte op om dette.  
 
I analysen og diskussionen har vi peget på forskellige muligheder for alternativ orga-
nisering, og fælles for disse er, at de retter sig mod at ændre et overordnet, juridisk 
fokus til et mere kommunikativt og modtagerorienteret fokus. Fælles for de mulig-
heder for alternativ organisering, vi har peget på, er altså, at de er møntet på, at de 
rammer, der legitimerer bestemte måder at orientere sig på som brevskriver, skal 
udfordres. De problematikker, sagsbehandlerne møder, når de sidder alene foran 
computeren, skal løses i fællesskab - for eksempel ved at udvikle ny praksis for lær-
ing, ved at gode breve defineres ud fra andet end en juridisk diskurs, ved udvikling af 
nye standardbreve og ved prioritering af borgerne som primær målgruppe. 
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Samlet set retter vores bud på mulig alternativ organisering sig mod at udfordre de 
rammer, sagsbehandleren som brevskriver navigerer i: Rammerne skal tillade, at god 
formidling får status af at være en fast del af god sagsbehandling. Dette ser vi som 
kimen til gode breve, der repræsenterer en relation, som både modtager og afsender 
kan finde fodfæste i.  
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           Retrospektiv refleksion  
Vi afslutter specialet med at træde et skridt tilbage fra de konklusioner, vi er nået frem 
til og fra den tilgang, vi har haft til problemfeltet.  
Specialets konklusioner er udledt på baggrund af fire fokusgruppeinterview, og giver 
ikke mulighed for statistiske generaliseringer om borgere, sagsbehandlere og deres 
indbyrdes relationer landet over. Vi har tegnet et øjebliksbillede af forhold i Fredericia 
Kommunes Dagpengeafdeling, men samtidig er afdelingen ikke ene om at skulle for-
midle myndighedsafgørelser til borgere: Danske kommuner er underlagt fælles regler 
om, hvilke oplysninger der som minimum skal indgå i brevene (Pedersen 2003:12). 
Når betingelserne og rammerne minder om rammerne i Fredericia Kommune, kan det 
være muligt at trække tråde fra specialets konkrete case til lignende kontekster 
(Neergaard 2001:44) – om end vi ikke kan generalisere, hvordan rammerne bliver 
fortolket.   
 
Tilgangen til offentlige formidlere kunne være grebet an fra andre vinkler og være be-
lyst på andre måder. Konsekvensen af en diskurspsykologisk optik har været, at vi 
har fokuseret på relationer og sproglig handling og den interaktion, der foregår mel-
lem mennesker. Dermed har vi ikke undersøgt sagsbehandlernes individuelle skrive-
proces foran computeren eller søgt intrapsykologiske forklaringer hos hverken borg-
ere eller sagsbehandlere. For eksempel har vi ikke søgt svar på, om borgerne har 
individuelle grunde til at have bestemte forforståelser om kommunen og dermed 
heller ikke, hvad der skal til for at disse kan ændres - eller om de overhovedet kan 
ændres. 
 
Vores fokus har været at undersøge en tilstand og dermed har vi ikke afprøvet ting, 
med henblik på at se, hvordan det virker i praksis. På denne måde tager vi ikke fat 
på, hvad der kan lade sig gøre i hverdagen, eller hvordan læringen kan struktureres 
for at ruste sagsbehandlerne til at blive bedre brevskrivere.  
 
Man kan hævde, at en diskurspsykologisk analyse som vores er intervention (Willig 
1999:153), hvilket vi specialet igennem har fremhævet (for eksempel i vores 
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inspiration fra den dialogiske forskning). Men var vi gået ud fra et OD-perspektiv på 
forandring, ville vi have tænkt intervention anderledes og have udarbejdet 
løsningsforslag, der var tænkt som direkte implementerbare i hverdagen. 
Konsekvensen af vores tilgang er, at vi peger på mulig alternativ organisering - men 
det er op til organisationens medlemmer at omsætte vores bud til praksis.   
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